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Señores miembros del Jurado: 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 
curricular de Desarrollo de Investigación, presento el trabajo de investigación pre-
experimental denominado: “Sistema web para el proceso de cobranza en la 
empresa El Clan EAFC S.A.”. 
La investigación, tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye un 
Sistema Web en el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: 
En el primer capítulo se expone el planteamiento del problema: incluye la realidad 
problemática, los trabajos previos, las teorías relacionadas al tema, formulación del 
problema, los objetivos, la hipótesis y la justificación. En el segundo capítulo, que 
contiene el marco metodológico sobre la investigación en la que se desarrolla el 
trabajo de campo de la variable de estudio, diseño, población y muestra, las 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, los métodos de análisis y aspectos 
éticos. En el tercer capítulo corresponde a la interpretación de los resultados. En el 
cuarto capítulo trata de la discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se 
construye las conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones y finalmente 
en el séptimo capítulo están las referencias bibliográficas. 
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La presente tesis titulada “Sistema web para el proceso de cobranza en la empresa 
El Clan EAFC S.A.”, el objetivo general de la presente investigación fue la de 
determinar la influencia de un sistema web en el proceso de cobranza para la 
empresa EL Clan EAFC S.A. La implementación del sistema se basó en un entorno 
web para facilitar el proceso de cobranza. 
Por ello, previamente al desarrollo, se describen los aspectos teóricos de lo que 
viene a ser el proceso de cobranza, así como cuales fueron las metodologías que 
se utilizaron para el desarrollo del Sistema web. El sistema web fue desarrollado 
empleando la metodología SCRUM, debido a que permite una mayor interacción 
con el cliente favoreciendo así al investigador ya que esta investigación se realizó 
en un periodo corto. 
El tipo de investigación es aplicada, en cuanto al enfoque es cuantitativo y el diseño 
es pre-experimental. La población para medir el porcentaje de cumplimiento y para 
medir el porcentaje de tasa de morosidad se tomó 91 clientes. El tamaño de la 
muestra quedó conformado por 74 clientes para el porcentaje de cumplimiento de 
pago y para el porcentaje de tasa de morosidad. La técnica para hacer la recolección 
de datos fue la del fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron 
validados por expertos. 
Los resultados objetivos de esta investigación es el incremento del indicado de 
Porcentaje de Cumplimiento de Pago, incrementándolo en un 11.2373%, también 
reduciendo el Porcentaje de Tasa de Morosidad, disminuyéndolo en un 2.8287%. 








This thesis entitled "Web system for the collection process in the company El Clan 
EAFC S.A.", the general objective of the present investigation was to determine 
the influence of a web system on the collection process for the company EL Clan 
EAFC S.A. The implementation of the system was based on a web environment to 
facilitate the collection process. 
Therefore, prior to the development, the theoretical aspects of what the collection 
process comes to be are described, as well as the methodologies that were used 
for the development of the web system. The web system was developed using the 
SCRUM methodology, because it allows a greater interaction with the client, thus 
favoring the researcher since this research was carried out in a short period. 
The type of research is applied, as far as the approach is quantitative and the 
design is pre-experimental. The population to measure the percentage of 
compliance and to measure the percentage of delinquency rate was taken 91 
customers. The sample size was made up of 74 clients for the percentage of 
compliance with payment and for the percentage of delinquency rate. The 
technique for data collection was that of the signing and the instrument was the 
registration form, which were validated by experts. 
The objective results of this research are the increase of the indicated percentage 
of payment fulfillment, increasing it by 11.2373%, also reducing the Percentage of 
delinquency rate, decreasing it by 2.8287%. 
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1.1. Realidad problemática  
En el escenario internacional, según una publicación de la revista Ciclo de 
Riesgo, en México, realizado por Andrés de la Parra y otros en el artículo 
sobre el Crédito especializado competitividad y nuevos desafíos, nos dicen 
que: 
 
“Nuestro sector ostenta un índice de nivel de cartera vencida inferior al que 
presenta la banca, lo cual habla de que posiblemente somos más eficientes 
en temas referentes a la cobranza y al seguimiento de la misma. También 
puede hablar de que hemos hecho un mejor trabajo en cuanto a la educación 
y a los mecanismos para ser preventivos. En números, nuestro índice de 
cartera vencida debe rondar el 4 %, cuando, por ejemplo, el índice de 
créditos de consumo está por niveles de cifras a dos dígitos. Puede que el 
tipo de activos que estamos financiando, muchas veces son los corazones 
de los negocios, y eso quizás obliga a las empresas a darle prioridad a 
nuestros financiamientos, ya que deben mantener historiales buenos porque 
tendemos a las relaciones a largo plazo.” 
 
La cobranza está relacionada directamente con el cliente, es por ello que en 
el momento de que se realiza la cobranza, esta debe ser de realizada de una 
manera en especial, sin mostrar un desagrado con el cliente debido a que lo 
que se busca al realizar la cobranza también es la fidelidad que tiene la 
empresa con los clientes, para que estos se sientan satisfechos con lo que 
se les brinda pero también dándoles a entender que es importante que deben 
de cancelar sus deudas para que así no se genere una morosidad que al 
final los termina perjudicando, es por ello que se le debe de hacer un 
seguimiento a este, para evitar que se retrase con sus cuotas a pagar y si 
así fuera, hacerle recordar que tiene una deuda pendiente. 
 
En el escenario nacional, según una publicación realizada de la revista La 
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“En caso de que usted tenga dificultades con el cumplimiento de sus 
compromisos financieros, según destacó el experto en banca Daniel 
Castellanos, lo primero es “plantear la situación ante la entidad financiera 
donde tiene problemas, porque lo ideal no es dejar que la deuda se venza, 
sino decirle a la entidad que hay dificultades y reestructure su situación”. 
Si este es el caso, su entidad podrá dar nuevos plazos y aliviar un poco sus 
obligaciones acordes con su situación actual. Sin embargo, si usted está 
‘colgado’ con sus pagos, puede tener en cuenta los siguientes puntos. 
Según el más reciente reporte del sistema financiero, elaborado por la 
Superintendencia Financiera, el país arroja buenos resultados en términos 
de pago, pues 95,1% de la cartera total de créditos de las entidades 
financieras está al día. Pero, si ya comenzó el proceso de cobranza, usted 
debe ser notificado por la entidad que inicia el proceso de cobro. Este debe 
incluir, al menos, el monto de la deuda, el tiempo de mora y los mecanismos 
para quejas o reclamos por cobro indebido. 
Adicionalmente, usted puede hacer algunas exigencias frente a las 
compañías dedicadas a estos servicios, para que se cumpla con la 
normatividad. Por ejemplo, que usted no sea molestado en horas no hábiles 
y garantizar la confidencialidad de su información”. 
 
Lo que se busca no es que el cliente deje de cumplir con sus cuotas que no 
ha pagado y simplemente retirarlo del sistema, lo que se busca con los 
clientes que tienen mora, es conversar con ellos y entender la situación del 
porque se encuentran así, para ello se les realiza una llamada para dialogar 
directamente con ellos y preguntarles el motivo de este retraso para cancelar 
sus cuotas, también preguntarles y establecer lo que es un compromiso de 
pago, donde ellos aseguran que fecha podrían acercarse a realizar lo que 
son sus pagos, claro que dependiendo de la situación y de cuantas cuotas 
debe, se les realiza una diferente tipo de llamada, hay clientes que son 
morosos de una, de dos o hasta de tres cuotas, dependiendo de la cantidad 
que deben, se les realiza una llamada explicando su situación, para que no 
sean retirado del sistema y no terminen afectando a los demás asociados 
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La presente investigación se realizó en la empresa El Clan EAFC S.A., 
ubicada en el distrito de la Victoria, provincia de Lima, encargada de 
administrar lo que son fondos colectivos en el cual realizan diversos 
procesos de gestión de manera manual, entre estos se encuentra la de 
gestionar la cobranza de manera manual, debido a que en el  momento en 
que se realiza cualquier tipo de cobranza lo único que se hace es ingresar la 
información de manera manual los datos que se presentaron en la cobranza 
en una hoja de cálculo,  el área de sistemas brinda lo que son reportes para 
poder realizar lo que es la cobranza, estos reportes contienen a todos los 
clientes por lo que es necesario aplicarle lo que es el autofiltro para poder 
determinar que clientes son morosos, que clientes no son morosos, además 
de que si son morosos cuantos clientes son morosos de una, de dos o de 
tres cuotas. Hay diferentes tipos de cobranzas, las de morosos, las de 
resueltos, las preventivas, entre otras, todas estas cobranzas solo terminan 
por crear hojas de cálculo que al final terminan siendo eliminadas debido a 
que necesitan un nuevo reporte para determinar que clientes han sido los 
que si llegaron a cumplir con los pagos por lo que el anterior reporte donde 
se habían apuntado diversa información como la fecha de compromiso de 
pago, el motivo entre otras acciones, terminan por ser desechadas, por lo 
que termina generando una confusión al momento de preguntarles que 
clientes ya han sido los que han pagado y que clientes aun no, debido a que 
estos reportes son generados día a día, las personas de operaciones 
terminan por mezclar información de clientes que se les debió realizar la 
cobranza y a otros que no, ha ocurrido casos en los que terminan perdiendo 
una cartera de clientes morosos pensando que ya habían pagado pero como 
esta información no se registra en una base de datos y solo terminan por 
reemplazar la data que se generó por el nuevo reporte del área de sistemas, 
al final solo terminan mezclando la información y este genera problemas 
debido a que si un grupo no es llamado para realizar la cobranza, en el 
momento de la asamblea hay demasiados clientes que son morosos por ello 
no se les permite participar en la asamblea y para los clientes que sí pudieron 
pagar sin la necesidad de que se les realiza la cobranza, terminan siendo 
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momento en el que pagan sus cuotas mensuales, estas cuotas van a un 
monto del grupo, este monto es el recaudado y es el que permite entregar lo 
que son los vehículos por asamblea, si gran cantidad de clientes pagan, se 
entregan más vehículos por asamblea pero si no se les realiza la cobranza 
terminan por llevarse la mínima cantidad, por ello también se genera un 
malestar para los clientes que si cumplen con sus obligaciones de pago 
puntualmente. Una forma en la que las personas de operaciones terminan 
dando “seguimiento” a los clientes pintar los registros para los clientes, las 
personas de operaciones solo utilizan esta forma para poder determinar a 
quienes deben de llamar, a quienes le deben de volver a realizar la cobranza 
y quienes dijeron que se comprometían a realizar el pago. Esta forma de 
hacerle seguimiento no es óptima ni nada segura, debido a que existe el 
error humano en el que podrían terminar “pintando el registro de un cliente” 
de una forma cuando en realidad no debió ser realizo así. Por ello tampoco 
cuentan con un eficiente modo de cómo realizarle realmente seguimiento al 
cliente para que este pueda cumplir con lo que son sus cuotas mensuales y 
así poder hacer participe en la asamblea, además de que no terminan 
afectando al grupo en el que se encuentran inscritos.  
 
Según lo expresado en la entrevista que se realizó al gerente general, Hugo 
Barrera. (Anexo N°3), no existe una forma de realizar un correcto 
seguimiento a los clientes, además de que la cobranza por morosidad no es 
la única cobranza que existe en la empresa, se le debe de hacer seguimiento 
también a los clientes que están al día para poder recordarle que debe de 
realizar su pago para que no se convierta en moroso y tampoco se le aplique 
un cargo de mora debido a que no lo hizo en el tiempo que se le indico, entre 
otros. Además, que debido a que los clientes son los que al fin y al cabo son 
los que deciden cuantos vehículos se pueden adjudicar por asamblea, 
debido a que, si gran mayoría de clientes pagan puntualmente sus cuotas 
mensuales, pueden llevarse y tener la oportunidad de tener su vehículo, pero 
debido a que no existe un seguimiento de estos, no se puede determinar con 
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En base a esta problemática, la empresa no cuenta con un sistema que 
permita llevar a cabo correctamente el proceso de cobranza de los clientes 
en base al cronograma que tienen asignado. El porcentaje de cumplimiento 
de pagos actualmente se encuentra en un 17,4162%, como se evidencia en 
la Figura 1.  
FUENTE: El Clan EAFC S.A.  
 
La demora en los cumplimientos de pagos por parte de los clientes genera 
que se agregue una tasa de morosidad a sus cuotas. El cual se encuentra 
actualmente en un 6.9038%, como se evidencia en la Figura 2.  
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Figura 1: Porcentaje de Cumplimiento de pago 
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En vista a todo ello se planteó la siguiente pregunta: ¿Qué pasará si el 
problema persiste? En respuesta a la pregunta planteada, si el problema 
persiste, seguiría habiendo un modo de llevar a cabo el proceso de cobranza, 
y en un futuro donde la cantidad de clientes sea mucho mayor, será 
imposible el poder llevar el negocio operando de manera óptima, debido a 
que muchos clientes también querrán saber si se encuentran al día con sus 
pagos, saber si pueden extenderle el plazo de pago, entre otras cosas, pero 
sin un sistema que permita tener un control sobre el proceso de cobranza, 
esto no se puede llegar a determinar.  
 
1.2. Trabajos previos 
Antecedentes Nacionales 
Chávez Robladillo Jack Franz, en el año 2018, en la tesis "Implementación de 
un Sistema Web para Optimizar el Proceso de Gestión de Cobranza en la 
Empresa Service Collection", desarrollada en la Universidad Peruana de las 
Américas en Lima, trató el problema sobre la excesiva cantidad de tiempo que 
toma la atención a los clientes debido a que estos son registrados de manera 
manual en una hoja de cálculo, por lo que se pierde el tiempo registrando todos 
sus datos generando así malestar en el cliente, además del nivel de morosidad 
que se incrementa con el tiempo debido a que no existe un seguimiento a estos 
clientes que son morosos por lo que la deuda termina incrementándose, 
incluyendo también a los clientes que deben ser recuperados. El objetivo de esta 
investigación fue la de agilizar la recuperación de estos clientes además de 
reducir la tasa de morosidad que se genera por los clientes que no terminan 
realizando sus pagos en el tiempo indicado. El tipo de investigación fue 
descriptiva correlacional a un nivel explicativo. El diseño de la investigación fue 
no Experimental. La población estuvo conformada por todos los empleados de 
la empresa divididos en 110 usuarios y 10 supervisores siendo un total de 120 
empleados y se utilizó como muestra a 91 empleados. Se utilizó como técnica 
de recolección de datos lo que es el cuestionario. La metodología utilizada para 
la investigación fue RUP debido a que esta le permitió un mejor análisis y diseño 
del sistema para poder lograr las hipótesis que fueron planteadas. Los 
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una aceptación del personal que labora en la empresa, también se redujo el 
tiempo de atención a los clientes, disminuyendo con esto su malestar. 
 
    De este antecedente se tomó como aporte definiciones que ayudaron a escoger 
el indicador de tasa de morosidad, también se tomó como aporte las definiciones 
de población y el uso de la metodología RUP para poder realizar la comparación 
sobre las metodologías a utilizar. 
 
Carranza Rodríguez Karen Stephani y Carranza Rodríguez Gerson Miguel, en 
el año 2018, en la tesis "Sistema de Información para el proceso de Gestión de 
Cobranzas de carteras morosas en la empresa Crédito y Cobranzas SAC. 
Chiclayo-Lambayeque", desarrollada en la Universidad Nacional Pedro Ruiz 
Gallo, trató el problema sobre la forma en que se realiza la distribución de la 
cartera de clientes para poder realizar la cobranza, debido a que la distribución 
de esta es generada de manera manual por el área de Sistemas, cruzando 
información en hojas de cálculo, por ello no se logra realizar un análisis a detalle, 
además de la perdida de estas carteras debido a que no eran almacenadas en 
un sistema con base de datos. El objetivo de esta investigación fue el desarrollo 
de un sistema de información que permita la distribución de carteras morosas, 
además de analizar y definir los procesos internos con los que contaba la 
empresa. El tipo de investigación fue descriptiva siendo aplicada. El diseño de 
la investigación fue No Experimental con datos que fueron medidos y obtenidos 
cuantitativamente. La población estuvo conformada por 13 colaboradores de la 
empresa que fueron divididos en 4 del área de sistemas, 4 del área de 
operaciones y, por último, 5 supervisores de gestión. Se utilizó como técnica de 
recolección de datos lo que son los cuestionarios y guías de entrevistas siendo 
las personas entrevistas las personas encargadas del área de sistemas y de 
operaciones. La metodología utilizada para la investigación fue la de RUP 
complementándola con la metodología UML para el desarrollo del sistema de 
información. Los resultados obtenidos fueron que se logró mejorar el proceso 
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requerimientos funcionales que se habían propuesto, muestran la aceptación 
del software es mayor a 3 en una escala de Likert, demostrando así que se 
acepta el grado de funcionalidad y el grado de usabilidad del sistema de 
información. 
 
De este antecedente se tomó como aporte la implementación de un sistema web 
que permita optimizar el proceso de la cobranza, esto sirvió para poder definir 
cuál sería el título de la presente investigación, permitiendo así definir 
correctamente la variable dependiente, también se tomó como aporte el tipo de 
investigación que será aplicada. 
 
Reyna Méndez Milton José, en el año 2017, en la tesis "Sistema Web integrado 
para mejorar el seguimiento y control de la gerencia de cobranza en la SUNAT 
- Lima", desarrollada en la Universidad Nacional de Trujillo, trató el problema 
sobre la falta de un sistema de información que permita realizar el seguimiento 
a los pagos realizados por los contribuyentes, esto debido a que se genera lo 
que es la documentación física, haciendo utilidad de las hojas de cálculo en 
Excel, con el tiempo todo está documentación impresa y teniendo ciento de 
hojas de cálculos, se les hace complicado el poder ordenarlas y clasificarlas, 
teniendo a demasiado personal detrás de ello, invirtiendo también demasiado 
tiempo, además de no poder realizar reportes estadísticos en tiempo real, 
quitándole la facilidad para que estos puedan tomar decisiones. El objetivo de 
esta investigación es la de automatizar los procesos de registro y seguimiento 
de la información, mediante la realización de reportes, facilitando lo que es la 
toma de decisiones. El diseño de la investigación fue cuasi experimental, 
teniendo un pre-test y un post-test. La población estuvo dividida por cuatro 
dimensiones, en la dimensión de calidad se tuvo una población de 7 reportes 
con una muestra de 7 reportes, debido a que la población es muy chica para 
esta dimensión, se tomó todo como muestra, para población de oportunidad se 
tuvo una población de 142 solicitudes de información con una muestra de 60, 
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60 y la última dimensión que fue costo, se tuvo una población de 106394 
actividades, teniendo una muestra de 382. Se utilizó como técnica de 
recolección de datos lo que son entrevistas y encuestas. La metodología 
utilizada fue la de AUP, esta metodología es conocida como RUP ágil, debido a 
que es la extracción de partes de RUP como de XP. Los resultados obtenidos 
fueron mejorar la oportunidad de la información, midiendo el tiempo de 
respuesta antiguo que era de 20.3983 a 0.3435 minutos, reduciendo 
drásticamente lo que es el tiempo para la obtención de datos, además de los 
costos que se reducen de manera favorable, anteriormente eran de 0,0688 
céntimos de sol a 0,0466 céntimos de sol, incluyendo la exactitud de los reportes 
obtenidos, anteriormente eran de 0.50 en promedio, luego de la implementación 
fue de 0, es decir se logran reportes con exactitud sin ningún tipo de error. 
 
De este antecedente se tomó como aporte definiciones de la variable 
independiente, además de sintetizar lo que es la problemática, debido a que la 
situación es muy similar a la presente investigación, también se cómo aporte la 
utilización de comparaciones de metodologías para definir la que será usada en 
la presente investigación. 
 
Alvarado Castillo Evelin Mabel y Suyon Obando Yanette Vanesa en el año 2016, 
en la tesis “El proceso de créditos y cobranzas y la mejora en la situación 
económica y financiera de la empresa comercial Inversiones D'Kar S.A.C., 
Trujillo, en el año 2015”, desarrollada en la Universidad Privada del Norte en 
Trujillo, trató el problema sobre las dificultades en las ventas al crédito, ya que 
existe duplicidad de funciones. Además, la empresa no cuenta con una 
cobranza adecuada lo que generó un índice de cartera morosa de 55,8%, debido 
a que no clasifican la cartera de clientes generan una pérdida de estos y gastos 
financieros como solicitud de préstamos a entidades financieras para poder 
cubrir así los pagos de planilla, Sunat, entre otros. El objetivo fue demostrar que 
el proceso de créditos y cobranzas mejorará la situación económica y financiera 
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recopilación documentaria, encuestas, fichas de observación para la recolección 
de datos; y para analizar la información se tomó en consideración ratios, matriz 
de riesgo y estados financieros. La población fue todos los documentos sobre el 
proceso de créditos y cobranzas y los estados financieros de la empresa de todo 
el periodo del 2014 y el periodo desde enero hasta octubre del 2015 y se utilizó 
como muestra documentos sobre el proceso de créditos y cobranzas y los 
estados financieros del periodo desde enero hasta octubre 2015. Los resultados 
obtenidos fueron que se pudo recuperar un 77.6% de la cartera vencida de la 
empresa, además de mejorar el porcentaje de cumplimiento de pago de un de 
de un 23.08% a un 41.92%, lo que permitió reducir sus obligaciones financieras 
y mejorar su liquidez. Además, se logró reducir los gastos y otorgar un crédito 
con un mayor control lo que conllevó a disminuir el ciclo de cobro de 201 a 4 
días mejorando así el cumplimiento de pagos de los clientes. 
 
De este antecedente se tomó como aporte la importancia de tener un control 
adecuado del cumplimiento de pago del crédito por parte de los clientes, ya que 
ello perjudica a la empresa con pérdidas y generándole más gastos. Además, 




Antecedentes Internacionales  
Coronel Valeres Alejandro, en el año 2016, en la   tesis “Estudio de factibilidad 
para la creación de un sistema digital que permita mejorar el proceso de 
cobranzas en la empresa Salud S.A. de la ciudad de Quito”, desarrollada en la 
Universidad Internacional Del Ecuador en Quito, trató el problema sobre la 
lentitud del servicio debido a que el proceso de cobranza se realiza de manera 
manual, esto conlleva a que se lleven los documentos físicamente a cada 
encargado para que se realice la firma respectiva, tomando más tiempo del 
necesario; además se presenta un excesivo uso de papel y falta de 
concientización. No hay un control de costos por almacenamiento de respaldos 
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trabajadores, se vean afectados. El objetivo fue automatizar el proceso de 
cobranzas para reducir el tiempo y poder así incrementar el número de 
cobranzas al día, con el fin de mejorar el servicio, tanto para el cliente externo, 
como el interno. El estudio tiene un enfoque cuantitativo. El diseño de la 
investigación fue pre experimental. La población estuvo conformada por 15 
personas, por lo que la muestra fue de la misma proporción. Se utilizó diversas 
técnicas, tales como: observación, entrevista, encuesta. Se obtuvo como 
resultado la optimización de los recursos, al igual que la disminución del tiempo, 
permitiendo un ahorro de $9,360.00. Además, la implementación del sistema 
permite un ahorro de uso de papel, generando un ahorro de 1.89%. 
 
De esta investigación se tomó como aporte el tipo de investigación que fue pre 
experimental, también definiciones del proceso de cobranzas que ayudaron a 
definir concretamente la variable dependiente. 
 
Quimi Cedeño Cristhian Eduardo y Clavijo Villegas Gabriela Matilde, en el año 
2016, en la tesis “Diseño de sistema para automatizar la gestión de cobranzas 
en la empresa Gamacris S.A.”, desarrollada en la Universidad de Guayaquil en 
Guayaquil, trataron el problema sobre la falta de optimización en el proceso de 
cobranzas, la cual genera inconvenientes al área financiera, además de que los 
resultados obtenidos no son los esperados. También ocurría que las 
operaciones de cobranzas no seguían unos parámetros establecidos, 
ocasionando un mal manejo del control interno de las transacciones contables. 
El objetivo fue contar con una herramienta tecnológica adecuada que ayude a 
administrar y operar de una mejor manera el proceso de cobranzas, al igual que 
los operativos contables y financieros, puntos claves para mejorar la rentabilidad 
dentro de la empresa. El diseño de la investigación fue descriptivo, con un 
enfoque cuantitativo. La población estuvo conformada por 25 clientes de la 
empresa, siendo la muestra la misma cantidad. Se utilizaron técnicas, tales 
como: encuestas y entrevistas. Se obtuvo como resultado que el sistema 
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tuvo buenos resultados una vez implementado y utilizado. Además, pudo 
conectarse con otros procesos de manera eficiente, permitiendo que la 
transmisión de información entre procesos se realizara rápidamente y sin 
obtener resultados erróneos. 
 
De esta investigación se tomó como aporte las herramientas que se usaron para 
lograr la automatización de la gestión de cobranzas. 
 
Bernitz Barroso Andrea Isabel, en el año 2017, en la tesis “Reingeniería del 
proceso de cobranza de tarjetas de crédito de Banplus Banco Universal”, 
desarrollada en la Universidad Simón Bolívar en Sartenejas, trató el problema 
la alta morosidad que existe por la forma desordenada de otorgar tarjetas de 
créditos a los clientes, esto debido a la aprobación de las tarjetas de crédito en 
el año 2013 y 2014 no fue realizada de manera adecuada, debido a que a la 
hora de recopilar información del cliente para brindarle su crédito, esta 
información no era verificada y por ello ocurría lo que es el exceso mediante 
tarjeta lo que provocó un endeudamiento, aumentando de esta manera la tasa 
de morosidad en los clientes, debido a que no llegaban a pagar. El objetivo fue 
realizar una reingeniería en el proceso de cobranza, para lograr tomar mejores 
decisiones y permitir un escalamiento a la hora de atender a los clientes, con el 
fin de brindar una mejor atención y servicio. La población estuvo conformada 
por 59 personas, siendo la muestra la misma cantidad que la de la población. 
Se utilizó la técnica de la encuesta. Se obtuvo como resultado la reducción de 
la tasa de morosidad que empezó con hasta un 0.85% en la cartera de Tarjetas 
de Crédito, reduciéndola hasta un 0.54% demostrando así que la reingeniería 
tuvo un aspecto positivo en la cobranza de las tarjetas. 
 
De esta investigación se tomó como aporte el indicador de tasa de morosidad, 
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1.3. Teoría relacionada al tema 
A) Proceso de cobranza 
Según Morales Castro (2014), manifiesta que “El objetivo primordial de la 
cobranza es mantener la buena voluntad de todos los deudores, es decir, 
lograr que paguen los créditos que se les han otorgado, pero que ellos 
deseen hacerlo de manera espontánea, para ello es necesario tener un 
conocimiento completo de las técnicas de cobranza y saber cómo y cuándo 
aplicarlas. El efecto psicológico de exigir pagos puntuales debe ser 
considerado cuando se hagan los cobros, así como cuando se aprueba un 
crédito. La mayoría de los deudores respeta un negocio que es atento con 
sus clientes y requiere pago puntual.” (p.147). 
 
Según Escoto Leiva (2001), manifiesta que “La cobranza bancaria se define 
como el proceso de presentar y gestionar el cobro de valores o documentos 
a sus respectivos giradores, con el fin de que se pague el valor económico 
correspondiente. Existen diversos documentos para su cobro, tales como: 
letras, pagarés, cheques, cédulas, hipotecarias, etcétera. La operación 
implica una orden del cliente y se formaliza por medio de un escrito en el 
que se detallan los documentos, la comisión que se cobrará y las 
instrucciones del cliente.” (p. 101). 
 
Según Salvador Banuelos (2009), manifiesta que “Es de suma importancia 
que el departamento de cobranza cuente con una serie de cartas, guiones 
estándares para usarse en diferentes situaciones y programas de cobranza 
adecuados para trabajar las cuentas por cobrar día a día. Con lo anterior se 
podría evitar que se generen cuentas huérfanas (sin ejecutivo asignado) o 
que nadie las gestione por días, ya que esto enviaría un mensaje incorrecto 
al cliente de que su empresa no está al pendiente de las cuentas por cobrar 
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Fases del proceso de cobranza 
Para Morales Castro (2014), las fases que se determinaron para el 
proceso de cobranza son las siguientes: 
 
    Prevención 
Para Morales Castro (2014), “son las acciones encaminadas a evitar el 
incumplimiento del pago de un cliente, disminuir el riesgo de mora en los 
portafolios de las cuentas por cobrar y asegurar los elementos necesarios 
para actuar en caso de aumento de riesgo por el incremento de los 
clientes que no pagan, como es el caso de las acciones legales, ya sea 
con los abogados de la empresa o a través de un despacho especializado 
en la recuperación de clientes morosos.” (p. 146). 
 
    Cobranza 
Para Morales Castro (2014), “son las acciones encaminadas a recobrar 
adeudos en tempranas instancias de mora, donde aún la empresa desea 
continuar su relación de negocio con el cliente, dado que aún existe la 
posibilidad de hacer negocios de manera rentable.” (p. 146). 
 
    Recuperación 
Para Morales Castro (2014), “acciones encaminadas a recuperar 
adeudos de créditos en mora con bastante tiempo, probablemente la 
empresa no desea continuar la relación de negocio con el cliente, porque 
considera que no le pagarán los clientes los adeudos, y es como echarle 
dinero bueno al malo.” (p. 146). 
 
    Extinción 
Para Morales Castro (2014), “son las acciones que encaminadas a 
registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas cuando 
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Dimensión: Prevención 
Indicador: Porcentaje de Cumplimiento de Pago 
Según Tamayo y Escobar (2013), manifiestan que “necesitamos obtener 
más información, desde un punto de vista contable, relativa a las formas 
y a los instrumentos de uso más frecuente para efectuar los cobros y 
pagos de las operaciones que realiza la empresa. En la compraventa de 
bienes y servicios, un elemento fundamental es la obligación del 
comprador de entregar el precio de los bienes o servicios que ha 
adquirido. El cumplimiento de esta obligación se conoce con la 
denominación de pago” (p. 249). 
 
La fórmula para calcularla es la siguiente: 
 
Dimensión Cobranza 
Indicador: Tasa de Morosidad 
Según Zorita Lloreda y Huarte Martín (2013), manifiestan que “Indica el 
porcentaje en valor que representan las cantidades impagadas respecto 
al total de facturación neta en %”. 
 




B) Sistema web 
Según Fernández y otros (2012), manifiestan que “es un sistema hipermedia 
distribuido sobre internet, un sistema compuesto por múltiples documentos 
hipermedia (texto, gráficos, imágenes, vídeos, sonido, ...) cuyos elementos 
x 100 
 
OBLIGACIONES RECONOCIDAS NETAS 
Porcentaje de cumplimiento de pago = 
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pueden ser enlazados (vinculados) entre sí. Por web nos referimos a la red 
de información, mientras que el término internet se refiere más a la 
infraestructura física de la red.” (p.108). 
 
Según Ruiz-Velasco Sánchez (2012), define que “la web es una red 
informática. Es un término para referirse a internet y al conjunto de todas 
sus aplicaciones. De la misma manera, la web es el nombre coloquial con 
que se nombra a la www (Word Wide Web), esto es, un sistema de 
comunicación y de publicación diseñado para la distribución de información 
a través de computadoras bajo el formato del hipertexto. También lo 
podemos pensar como un servicio basado en protocolos de internet que 
facilita la distribución y consulta de páginas que contienen hipertexto” (p. 
125). 
 
Según Luján Mora (s.f.), define que “una aplicación web (web-based 
application) es un tipo especial de aplicación cliente/servidor, donde tanto el 
cliente (el navegador, explorador o visualizador1) como el servidor (el 
servidor web) y el protocolo mediante el que se comunican (HTTP) están 
estandarizados y no han de ser creados por el programador de aplicaciones. 
El protocolo HTTP forma parte de la familia de protocolos de 
comunicaciones TCP/IP, que son los empleados en Internet. Estos 
protocolos permiten la conexión de sistemas heterogéneos, lo que facilita el 
intercambio de información entre distintos ordenadores. HTTP se sitúa en el 
nivel 7 (aplicación) del modelo OSI” (p. 81). 
 
ARQUITECTURA WEB 
Según Berenguel Gómez (2015), define que “La arquitectura web se 
basa en una arquitectura cliente-servidor, en la cual el cliente es el 
encargado de iniciar la comunicación por medio de un navegador o 
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servidor. Mientras que el servidor está a la escucha de que nuevos 
clientes realicen peticiones para suministrar las paginas solicitadas o 
procesar la información recibida por el cliente. La comunicación entre 
cliente y servidor se hace mediante un protocolo de comunicación, que 
en caso de la web puede ser de dos tipos: 
- HTTP: es el protocolo en empleado para el intercambio de hipertexto. 
HTTP/1.1 es la versión actual. 
- HTTPS: es el protocolo HTTP Seguro es una extensión de HTTP sobre 
un canal cifrado” (p. 127). 
 
Según Eslava Muñoz (2013), define que “un sistema básico de web 
services más sofisticado tiene tres participantes; un registro (Web 
Service Registry) que acta como bróker entre el productor de servicio 
(provider) y el consumidor de servicio (requester). El productor puede 
publicar sus servicios en el registro donde el consumidor puede 















Fuente: Eslava (2015) 
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Metodologías de desarrollo para un software – Sistema web 
Para el desarrollo del sistema web se abordan las siguientes 
metodologías de desarrollo que son empleadas para la construcción; en 
base a una secuencia de pasos, técnicas, estrategias y procedimientos. 
 
Proceso Unificado de un Sistema Web (RUP) 
Según Másmela Carrillo (2014), define que “RUP fue concebida por 
Jacobson (1999) como metodología genérica que puede ser utilizada para 
construir soluciones de software con diferentes tipos de requerimientos y 
niveles de complejidad para diversas áreas de aplicación y 
organizaciones. Su objetivo principal es asegurar la producción de 
soluciones de software de alta calidad para satisfacer las necesidades del 
cliente dentro de un cronograma y presupuesto” (p. 21). 
 
SCRUM 
Según Dimes (2015), manifiesta que “Scrum es un marco de referencia 
dentro de la metodología Agile, para crear software complejo y entregarlo 
a tiempo de manera más sencilla. Utiliza concepto de Equipo Scrum, los 
cuales son grupos de trabajo donde los miembros tienen roles específicos. 
En primer lugar, se debe crear una lista con las características o 
funcionalidades del producto (Product Backlog), y las cuales se obtienen 
de los usuarios potenciales en el producto. Scrum propone realizar el 
trabajo en cortos ciclos iterativos, los cuales van desde 1 semana hasta 1 
mes; este periodo es llamado iteración o Sprint. Por cada Sprint se deberá 
entregar un producto listo”. 
 
    Programación Extrema (XP: EXTREME PROGRAMMING) 
Según Ramos y otros (2017), definen que “La metodología XP se 
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del nombre se debe a que emplea al extremo las buenas prácticas de la 
ingeniería de software. Esta metodología está definida por medio de 
valores, principios y prácticas. Los valores describen los objetivos de largo 
plazo y criterios para obtener el éxito, esto son: Feedback, Comunicación, 
Simplicidad, Coraje y Respeto” (p. 211). 
 
Selección de metodología de desarrollo 
Tabla 1: Cuadro comparativo de metodologías 
 Metodologías de desarrollo de software 





Se realiza la programación 
siendo orientada a objetos 
realizando un análisis, diseño e 
implementación, documentando 
todo lo que se va a realizar 
durante el proyecto. 
Existe lo que es una mayor 
flexibilidad para los cambios, 
basado para la adaptabilidad 
siendo dinámico y funcional. 
Se gestiona y desarrolla el 
software basándose en 
procesos que sean 
iterativos e incrementales. 
Tipo de 
revisión 
En todas las fases se realizan 
una o más iteraciones para que 
de esta manera se puedan 
perfeccionar los objetivos 
planteados. 
Se realizan revisiones y 
pruebas por lo menos una 
vez durante todos los días, 
para verificar que lo que se 
está realizando no se salga 
del objetivo principal. 
Se realizan breves 
revisiones todos los días 
para revisar cómo se está 
llevando a cabo el trabajo, 
incluyendo lo que son 
incidencias o percances 
que se puedan presentar. 
Objetivos Todos los objetivos a realizar son 
desarrollados orientado a 
objetivos, estableciendo las 
bases y ejemplos para todos los 
aspectos. 
Los objetivos están orientados 
a mostrar resultados directos 
al cliente, estos objetivos son 
priorizados, logrando la 
satisfacción de cliente. 
Los objetivos están 
orientados para obtener 
resultados rápidos y 
precisos, además que los 
requerimientos pueden 
cambiar según el cliente. 
Tipos de 
desarrollo 
Es de proceso iterativo e 
incremental, cumpliéndose las 
siguientes fases: inicio, 
elaboración, construcción y 
transición. 
Es rápida y adaptable 
contando con las siguientes 
fases: planificación del 
proyecto, diseño, codificación 
y pruebas. 
Se desarrolla de manera 
simple y rápida, pero 
cuenta con un control de 
manera empírica, además 
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FUENTE: Elaboración propia 
Mediante una evaluación a expertos en las siguientes metodologías se 
determinó lo siguiente. 
Tabla 2: Juicio de expertos para metodología de desarrollo  
APELLIDOS Y NOMBRES RUP XP SCRUM 
1 Cortes Álvarez Erika 36 25 45 
2 Cueva Villavicencio Juanita 27 40 43 
3 Vargas Huamán Jhonatan 30 40 50 
PUNTAJE TOTAL: 93 105 138 
FUENTE: Elaboración propia 
Como se puede observar en la Tabla 2 el resultado del juicio de expertos 
es que la metodología SCRUM es la más indicada para el desarrollo de 
software – sistema web.  
Metodología seleccionada: SCRUM 
Según SCRUMstudy (2013), define que “Scrum es una de las 
metodologías ágiles más populares ya que debido a su adaptación es 
iterativa, rápida, flexible y eficaz, diseñada para ofrecer un valor 
significativo de forma rápida en todo el proyecto. Scrum garantiza 
transparencia en la comunicación y crea un ambiente de responsabilidad 
colectiva y de progreso continuo. El marco de Scrum está estructurado de 
tal manera que es compatible con los Productos y el desarrollo de servicio 
en todo tipo de industrias independientemente de su complejidad. Una 
Facilidad de 
uso 
Se desarrollan lo que son casos 
de uso para un mejor 
entendimiento de los procesos, 
siguiendo una buena 
arquitectura de manera iterativa 
e incremental. 
Está orientado a lo que son 
pequeños grupo de trabajo, no 
es recomendable usarla con 
grandes grupos, teniendo la 
facilidad de poder cambiar los 
requisitos. 
Tiene lo que es un modelo 
adaptable siguiendo el 
desarrollo del proyecto de 
una manera incremental, no 
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fortaleza clave de Scrum radica en el uso de equipos multi-funcionales, 
autoorganizados, y con poder que dividen su trabajo en ciclos de trabajo 
cortos y concentrados llamados Sprints.” (p. 2). 
 
Según SCRUMstudy (2013), manifiesta que “cada Sprint comienza con un 
Reunión de Planificación del Sprint durante el cual los Historias de 
Usuarios de alta prioridad son considerados para su inclusión en el Sprint. 
Un Sprint suele durar entre una y seis semanas en el cual el Equipo Scrum 
trabaja en la creación Entregables (Deliverables) potencialmente listos en 
incrementos del Producto o Durante el Sprint, se llevan a cabo Reunión 
Diaria de Standups cortos y muy concretos donde los miembros del 
equipo discuten progresos diarios. A medida que concluye el Sprint, un 
Reunión de Planificación del Sprint se lleva a cabo en el cual al Producto 
Owner y a los Stakeholders relevantes se les proporciona una 
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Según SCRUMstudy (2013), manifiesta que “los roles de SCRUM son: 
- Product owner (Propietarios del producto): Persona responsable de 
lograr el máximo valor empresarial para el proyecto. 
- Scrum Master (Facilitador): Asegura que el team SCRUM esté dotado 
para lograr el proyecto con éxito. 
- Team Scrum (Equipo SCRUM): Grupo o equipo de personas que son 














Según Leal (2017) manifiesta que “un product backlog, también conocido 
como lista priorizada de requisitos, actúa como plan del proyecto y es 
entregada por el cliente o dueño del producto al equipo de desarrollo. Esta 
lista representa la visión y expectativas del cliente respecto a los objetivos 
y entregas del producto o proyecto. El cliente es quien crea y gestiona la 
lista con ayuda del Scrum Master. A esta etapa se le conoce como 
planificación en las metodologías no ágiles” (párr.5). 
 
Sprint  
Según Leal (2017) manifiesta que “un sprint se ejecuta en bloques 
temporales cortos y fijos, que son iteraciones de 2 semanas con un 
máximo de 4 semanas. Por cada sprint se realizan reuniones diarias del 
equipo con el fin de revisar el trabajo que cada integrante va realizando. 
Fuente: SCRUMstudy 
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Estas reuniones son fundamentales en el proceso ya que son instancias 
para avanzar desde los procesos individuales que desarrolla cada 
miembro del equipo a la colaboración de todos en el desarrollo” (párr. 8). 
 
HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA WEB  
 
FRAMEWORK 
Según Aubry (2014), define que “un framework es un conjunto de hojas 
de estilo CSS listo para usar en el diseño y maquetación de un sitio web. 
Este contiene cuadrícula, texto, imagen, formularios, etc” (p. 110). 
BOOTSTRAP 
Según Moro Vallina y Rodés Bach (2014), manifiestan que “Bootstrap es 
un framework para el desarrollo web basado en CSS3 y JavaScript, 
desarrollado por el equipo de programadores de Twitter y a disposición 
pública. Contiene multitud de elementos que facilitan el desarrollo web y 
lo hacen más eficaz” (p. 103). 
PHP 
Según Berenguel Gómez (2015), define que “El lenguaje PHP permite 
desarrollar aplicaciones de tamaño medio con relativa facilidad. Su curva 
de aprendizaje es bastante rápida por lo que un nuevo desarrollador 
puede aprender el lenguaje con relativa facilidad” (p. 145). 
LARAVEL 
Según Cruz Huerta (2015), manifiesta que “Laravel es un nuevo 
framework que permite el desarrollo de aplicaciones y servicios web, el 
cual busca aprovechar las nuevas características del lenguaje PHP. 
Además, permite la creación de aplicaciones con una sintaxis expresiva y 
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MySQL 
Según Arias (2015), manifiesta que “MySQL es un sistema de base de 
datos libre; es decir, de código abierto, rico en funciones para los usuarios 
novatos, y más sencillo que otros sistemas con características similares. 
Es importante destacar que, en la actualidad en el mercado, MySQL está 
más valorado en el segmento de desarrollo web” (p. 19). 
HTML 
Según Accerto (2014), manifiesta que “HTM (HTML es el principal 
lenguaje de marcado para la creación de páginas web. Está formado por 
una serie de etiquetas o tags que nos permiten dar formato a los 
elementos que integran cada página” (párr. 1). 
  
1.4. Formulación del problema  
1.4.1. Problema principal 
¿De qué manera un sistema web influye en el proceso de cobranza 
en la empresa El Clan EAFC S.A.? 
 
1.4.2. Problemas secundarios 
PE1: ¿En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de 
cumplimiento de pagos en el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A.? 
PE2: ¿En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de tasa 
de morosidad en el proceso de cobranza en la empresa El Clan 
EAFCS S.A.? 
 
1.5. Justificación del estudio  
1.5.1. Justificación tecnológica 
Según Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (2012), manifiesta que “Para 
poder operar, las empresas deben lidiar con muchas piezas distintas 
de información sobre proveedores, clientes, empleados, facturas, 
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actividades de trabajo que utilicen esta información para operar de 
manera eficiente y mejorar el desempeño en general de la empresa. 
Los sistemas de información hacen posible que las empresas 
administren toda su información, tomen mejores decisiones y mejoren 
la ejecución de sus procesos de negocios.” (p. 43). 
 
La empresa no cuenta con ningún tipo de software que ayude con el 
proceso de cobranza, por ello, no se tiene un control y tampoco se 
tiene un seguimiento a los clientes que están asociados a la empresa, 
debido a que no se puede realizar un seguimiento a los clientes, esto 
termina por generar desorden y pérdidas para la empresa ya que todo 
lo que se realiza con respecto a la cobranza, es mediante las hojas de 
cálculo, borrando y reemplazando esta información lo que provoca 
que aumente el índice de error humano para realizar la cobranza, sin 
contar que no se puede determinar un aproximado de cuantos 
vehículos rematar por grupo debido a que la cobranza no está siendo 
realizada de manera óptima y esto se debe a que no existe un sistema 
de información que permita agilizar y optimizar el proceso de 
cobranza. 
 
1.5.2. Justificación económica 
Según Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (2012), manifiesta que “Los 
gerentes y las empresas de negocios invierten en tecnología y 
sistemas de información porque ofrecen un valor económico real para 
la empresa. La decisión de crear o mantener un sistema de 
información asume que los rendimientos sobre esta inversión serán 
superiores a otras inversiones en edificios, máquinas u otros activos. 
Estos rendimientos superiores se expresarán como aumentos en la 
productividad, aumentos en los ingresos (lo cual incrementará el valor 
de la empresa en el mercado bursátil) o tal vez como un 
posicionamiento estratégico superior a largo plazo de la empresa en 
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Debido a que el sistema será desarrollado con software libre, el 
presupuesto es de 0 soles, lo que se busca con este software es el 
tener un control de la cobranza y también el poder hacerle 
seguimiento a los clientes que son morosos, estos clientes morosos 
pagan una cuota mensual, dependiendo del grupo al que pertenezca 
sus fechas de vencimiento son los 5 o 20 de cada mes, en la empresa 
se manejan diferentes mensualidad para los clientes, la mensualidad 
es según el certificado que se obtiene, si un cliente con un contrato de 
12000$ tiene una mensualidad de 598.84 soles, sin un cliente se 
convierte en moroso por una cuota, estaría debiendo 598.84 soles por 
mes, si fuera por dos cuotas sería de 1197.68 soles y si fuera de tres 
cuotas sería de 1796.52 soles, en el peor de los casos si el cliente no 
llega a pagar en el cuarto mes de su deuda, se le resuelve el contrato, 
por lo que sería una vacante vacía y se terminaría perdiendo estas 
mensualidad que al final van al fondo del grupo, cuando existen 
menos fondos, también existen menos vehículos para poder rematar 
y sin una cobranza efectiva y con seguimiento a los clientes, no se 
puede lograr evitar este tipo de problema. Es por ello que se requiere 
un sistema web para poder tener un mejor control de estos clientes. 
 
1.5.3. Justificación institucional 
Según Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (2012), manifiesta que “Los 
impactos que existan de los sistemas de información son productos 
de acciones y comportamientos institucionales, organizacionales e 
individuales. En segundo lugar, la responsabilidad de las 
consecuencias de la tecnología recae sin duda en las instituciones, 
organizaciones y gerentes individuales que eligen usar la tecnología. 
Utilizar la tecnología de la información de una manera socialmente 
responsable significa que, quien la usa puede ser y será considerado 
responsable de las consecuencias de sus acciones.” (p. 129). 
 
El desarrollo de un sistema web mejorara y optimizara el proceso de 
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de una manera adecuada y optima, demostrando que son una mejor 
opción que otras empresas, debido al manejo y control que tienen 
estos con sus clientes con respecto a la cobranza, mostrando el 
interés y el compromiso que tiene la empresa con los clientes, para 
que de esta manera se fidelicen con la empresa y se eviten criticas 
indicando que no pudieron participar en la asamblea debido a que no 
se les realizo una cobranza de sus cuotas y esto no perjudique la 
imagen que tiene la empresa. 
 
1.5.4. Justificación operativa 
Según Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (2012), manifiesta que “En 
específico, las empresas de negocios invierten mucho en sistemas de 
información para lograr seis objetivos de negocios estratégicos: 
excelencia operacional; nuevos productos, servicios y modelos de 
negocios; intimidad con clientes y proveedores; toma de decisiones 
mejorada; ventaja competitiva, y sobrevivencia.” (p. 12). 
 
Lo que se busca con la presente investigación es mejorar y optimizar 
el proceso de cobranza con un sistema web, para que de esta manera 
tengan un mejor control de este y también un mejor seguimiento de 
todos los clientes, facilitándole la accesibilidad de la información que 
requieran y evitando de esta manera lo que es el uso de herramientas 
como hojas de cálculo para manipular información delicada que debe 
ser realizada de una manera óptima y con el mínimo margen de error, 
permitiéndoles hacer búsquedas específicas y evitar el estar 




1.6.1. Hipótesis general 
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1.6.2. Hipótesis específicas 
H1: El sistema web aumenta el porcentaje de cumplimiento de pago 
en el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
H2: El sistema web disminuye el porcentaje de tasa de morosidad en 
el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de cobranza 
en la empresa El Clan EAFC S.A. 
 
1.7.2. Objetivos específicos  
OE1: Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de 
cumplimiento de pagos en el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A. 
OE2: Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de 
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2.1. Diseño de investigación  
Según Ibáñez Peinado (2015), manifiesta que “el método hipotético-
deductivo plantea la necesidad de una doble dirección entre la teoría los 
datos. Además, es el método de las ciencias empíricas, ya que tiene como 
objetivo desarrollar hipótesis explicativas de los fenómenos y confirmarlas a 
través de la contrastación con la realidad” (p.100). 
 
En la presente investigación se usó el Método Hipotético-Deductivo, debido 
a que toma como punto de partida las hipótesis planteadas para luego 
aplicarlas a casos particulares y con ello poder comprobar, mediante la 
práctica, su validez durante el desarrollo de la investigación. 
 
Tipo de estudio 
Según Arias Odón (2012), define que “la investigación explicativa se encarga 
de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones 
causa-efecto. En ese sentido se pueden ocupar de la determinación de 
causas como de los efectos mediante la prueba de hipótesis” (p. 26). 
 
Según Arias Odón (2012), define que “la investigación experimental es un 
proceso que consiste en someter a un objeto o grupo de individuos, a 
determinadas condiciones, estímulos o tratamiento (variable independiente), 
para observar los efectos o reacciones que se producen (variable 
dependiente)” (p.34). 
 
Según Baena Paz (2014), define que “la investigación aplicada, también 
llamada utilitaria, se plantea problemas concretos que requieren soluciones 
inmediatas e iguales de específicas; tiene como objeto el estudio de un 
problema destinado a la acción. La investigación aplicada concentra su 
atención en las posibilidades concretas de llevar a la práctica las teorías 
generales, y destinan sus esfuerzos a resolver las necesidades que se 
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Esta investigación se enfocó en conocer las necesidades que no están 
siendo satisfechas, generando así beneficios a la sociedad; en este caso a 
la empresa donde se realizó la investigación. Además, se aplicó el tipo de 
estudio aplicada- experimental ya que se evaluó el resultado antes y después 
de la implementación del sistema web en la empresa. 
 
Diseño de investigación  
La siguiente investigación siguió un diseño preexperimental debido a que se 
le aplicó pruebas a un determinado grupo, lo que se aplican son pruebas 
tanto pre-test como post-test, para determinar el cómo se encuentra la 
empresa sin el sistema web y para ver cómo se encontraba luego de que se 
implemente. De esta manera se pudo determinar si el sistema web tuvo una 
influencia positiva en la organización. 
 
Según Arias (2012), manifiesta que “como su nombre lo indica, este diseño 
es una especie de prueba o ensayo que se realiza antes del experimento 
verdadero. Su principal limitación es el escaso control sobre el proceso, por 
lo que su valor científico es muy cuestionable y rebatible” (p. 35). 
Dónde: 
G (Grupo de sujetos) : Es el grupo al cual se le aplicó la medición para el proceso 
de cobranza. 
O1 (Pre-test o medición inicial): Es la aplicación del sistema web para el proceso 
de cobranza, mediante la evaluación del pre-test y post-test se evaluará si ha 
habido algún cambio. 
X (Estímulo o tratamiento): Medición del grupo antes de la implementación del 
sistema web 
O2 (Pos-test o medición final): Medición del grupo después de la 
implementación del sistema web 
 
Aplicación del pre-test o 
medición inicial  
Aplicación del estímulo o 
tratamiento  
Aplicación del postest o 
medición final 
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2.2. Variables, operacionalización  
Definición Conceptual 
Las variables que se han determinado son las siguientes: 
 
Variable Independiente (VI): Sistema web   
Según Alegsa (2016), manifiesta que “en general, el término también se 
utiliza para designar aquellos programas informáticos que son ejecutados en 
el entorno del navegador (por ejemplo, un applet de Java) o codificado con 
algún lenguaje soportado por el navegador (como JavaScript, combinado 
con HTML); confiándose en el navegador web para que reproduzca 
(renderice) la aplicación” (párr. 2). 
 
Variable Dependiente (VD): Proceso de cobranza 
Según Morales Castro (2014), manifiesta que “El objetivo primordial de la 
cobranza es mantener la buena voluntad de todos los deudores, es decir, 
lograr que paguen los créditos que se les han otorgado, pero que ellos 
deseen hacerlo de manera espontánea, para ello es necesario tener un 
conocimiento completo de las técnicas de cobranza y saber cómo y cuándo 
aplicarlas. El efecto psicológico de exigir pagos puntuales debe ser 
considerado cuando se hagan los cobros, así como cuando se aprueba un 
crédito. La mayoría de los deudores respeta un negocio que es atento con 
sus clientes y requiere pago puntual.” (p.147). 
 
Definición Operacional de Variable 
Variable Independiente – Sistema Web:  
Herramienta orientada al entorno web, nos permitió realizar un correcto 
control en el área de cobranza, debido a que se podrá acceder a esta en 
cualquier momento del día y poder controlar los cobros. 
 
Variable Dependiente – Proceso de cobranza: 
Es la forma de gestionar todas las deudas, teniendo en cuenta el tiempo, las 
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Operacionalización de variables 
 











Se utiliza para designar 
aquellos programas 
informáticos que son 
ejecutados en el entorno 
del navegador o 
codificado con algún 
lenguaje soportado por el 
navegador; confiándose 
en el navegador web para 
que reproduzca 
(renderice) la aplicación” 
Herramienta 
orientada al 
entorno web, nos 
permitió realizar 
un correcto 
control en el área 
de cobranza, 
debido a que se 
podrá acceder a 
esta en cualquier 








Busca lograr que 
paguen los créditos que 
se les han otorgado, 
para ello es necesario 
tener un conocimiento 
completo de las técnicas 
de cobranza y saber 
cómo y cuándo 
aplicarlas. La mayoría 
de los deudores respeta 
un negocio que es 
atento con sus clientes y 
requiere pago puntual. 
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Indicadores  
 
Tabla 4: Indicadores 















saber que tanto 






PCP= (PL / ORN) * 100 
 
Dónde: 
PCP = Porcentaje de 
cumplimiento de pago 
PL = Pagos liquidados 










saber que tanto 
porciento tiene 
de morosidad el 
cliente. 
Unidad 
PTM = (CI / CT) * 100 
 
Dónde: 
PTM = Porcentaje de 
tasa de morosidad CI 
= Cuotas impagadas 
 CT = Cuotas totales 
  
 
2.3. Población y muestra  
Población  
Según Ramón Pérez y otros (2012), manifiestan que “el conjunto de todos 
los elementos que cumplen una o varias características o propiedades. Los 
índices numéricos que describen la población se denominan parámetros”. 
(p. 236). 
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Población  
Para el indicador porcentaje de cumplimiento de pago se tiene una población 
de 91 clientes. 




FUENTE: Elaboración Propia 
Para el indicador porcentaje de tasa de morosidad se tiene una población de 
91 clientes. 




FUENTE: Elaboración Propia 
Muestra 
Según Rodríguez Franco y otros (2014), manifiestan que “es cualquier 
subconjunto seleccionado de una población, que sigue ciertos criterios 
establecidos en la teoría del muestreo. La muestra es el elemento básico en 
el cual se fundamenta la posterior inferencia acerca de la población de donde 
procede” (p.7). 
 








POBLACIÓN TIEMPO (días) INDICADOR 




POBLACIÓN TIEMPO (días) INDICADOR 
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Dónde: 
N = tamaño de la población  
Z = nivel de confianza 
P = probabilidad de éxito, o proporción esperada  
Q = probabilidad de fracaso  
D = precisión (Error máximo admisible en términos de proporción). 
 
Tabla 7: Muestra para indicador - Porcentaje de Cumplimiento de Pago 
FUENTE: Elaboración propia 
 
Tabla 8: Muestra para indicador - Porcentaje de Tasa de Morosidad 
FUENTE: Elaboración propia 
 
Se tiene una población de 91 clientes, luego de aplicar la fórmula de la 
muestra se obtuvieron un total de 74 clientes, que serán utilizados para la 
investigación y están agrupados en 23 días para el porcentaje de 
cumplimiento de pago y porcentaje de tasa de morosidad. 
 
Muestreo 
Según Bouso Freijo (2013), manifiesta que “dicho de otro modo, que la 
selección de las unidades finales de las que obtener la información se elige 
de modo previo a lo recogido” (p. 195). 
 
Luego de la obtención de la muestra, nuestros 74 clientes, se realizará un 
muestreo aleatorio simple para la elección de los clientes. 
Población Formula de la muestra Muestra Indicador 
91 Clientes n= 91 * 1.962 * 0.50 * 0.50 





 n= 73.72734942  
de pago 
Población Formula de la muestra Muestra Indicador 
91 Clientes n= 91 * 1.962 * 0.50 * 0.50 
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Según Navas Ara y otros (2012), manifiestan que “el muestreo probabilístico 
en el que a cada unidad de la población se le asigna un número y en un 
segundo paso, se seleccionan aquellas unidades que tengan asignados los 
mismos números que contiene una lista de números generados 
aleatoriamente del tamaño de la muestra deseada” (p. 159). 
 
2.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Se solicitó la documentación con la que contaba la empresa para poder 
extraer la información, en este caso, se solicitó los estados de cuenta de los 
clientes para poder verificar los pagos que han realizado para que se pueda 




Según Palella Stracuzzi y Martins Pestana (2012), manifiesta que “el fichaje 
es una técnica de gran importancia en la investigación científica. Consiste en 
registrar los datos que se van obteniendo en la revisión bibliográfica, en fin, 
en las diferentes etapas y procesos que se van desarrollando. Entre los 
beneficios de esta técnica es necesario señalar que constituye un factor de 
claridad, pues permite recoger con autonomía los diferentes aspectos que 
se desea estudiar, posibilita la estructuración ordenada y lógica de las ideas, 
permite cotejar fácilmente las citas de las referencias consultadas, ahorra 
tiempo[..]. La información se va registrando en formatos llamados fichas las 
cuales, debidamente elaboradas y ordenadas, contienen la mayor parte de 
la información que se recopila en una investigación” (p. 124). 
Mediante el uso de esta técnica, se logró registrar los datos obtenidos para 
cada ficha de indicador que será empleado en el proceso de cobranza de la 
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Instrumentos  
Ficha de registro 
Según Arias Odón (2012), define que “Las fichas de registro son un 
instrumento de recolección de datos usados con el fin de obtener, registrar 
o almacenar información” (p. 68). 
Mediante el uso de este instrumento, se logró apreciar los datos que se 
obtuvieron por cada ficha de registro que se le realizó a cada indicador. En 
la siguiente tabla se muestra a nuestra dimensión con sus respectivos 
indicadores, además de una breve descripción de cada uno y la formula, 
incluyendo el instrumento y la técnica que se utilizó para la extracción de los 
datos. 
Tabla 9: Técnicas e instrumentos de recolección de datos 




Porcentaje de cumplimiento 
de pagos  
Fichaje Ficha de registro 
Cobranza 
Porcentaje de tasa de 
morosidad 
FUENTE: Elaboración propia  
 
Validez  
Según Martínez Mediano y Galán Gonzáles (2014), manifiestan que “cuando 
existe un criterio de referencia que nos posibilitará saber si nuestro 
instrumento mide lo que dice medir en teoría, o si, por el contrario, una vez 
recogidos los datos tras aplicar el instrumento, se comprueba que se están 
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Juicio de expertos 
Según Martínez Mediano y Galán González (2014), manifiestan que “la 
validez de contenido se refiere específicamente al contenido de los ítems 
que hemos seleccionado para aportar la definición operativa del constructo. 
Para conseguirlo se recomienda construir una tabla de especificaciones y 
acudir al juicio de expertos para su revisión e identificación de posibles 
errores para una posterior mejora” (p. 230). 
 
La ficha de registro de cada uno de nuestros indicadores fue validada y 
firmada por tres expertos. (Ver Anexo 6). 
Tabla 10: Evaluación de expertos – Porcentaje de cumplimiento de pagos 
Experto Deficiente 
0 – 20 % 
Regular 
21 – 50 % 
Bueno 
51 – 70 % 
Muy 
Bueno 
71 – 80% 
Excelente 
81 – 100% 
Vargas Huamán Jhonatan     80%  
Chumpe Agesto Juan Brues    80%  
Wilson Marín Verastegui     90% 
FUENTE: Elaboración Propia 
Tabla 11: Evaluación de expertos – Porcentaje de tasa de morosidad 
Experto Deficiente 
0 – 20 % 
Regular 
21 – 50 % 
Bueno 
51 – 70 % 
Muy 
Bueno 
71 – 80% 
Excelente 
81 – 100% 
Vargas Huamán Jhonatan     77%  
Chumpe Agesto Juan Brues    80%  
Wilson Marín Verastegui     90.5% 
FUENTE: Elaboración Propia 
Confiabilidad 
Según Hernández Sampieri (2014), define que “la confiabilidad de un 
instrumento de medición hace referencia al grado en que su aplicación 
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200). 
Para poder medir la confiabilidad en la presente investigación, se hará uso 
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Según Grande Esteban y Abascal Fernández (2013), manifiestan que “el 
test-retest consiste en suministrar la misma escala a la misma muestra en 
unas condiciones similares. Para medir la fiabilidad se calcula el coeficiente 
de correlación de Pearson entre las respuestas dada por la misma muestra 
de personas a una misma escala en dos momentos separados en el tiempo”. 
Tabla 12: Interpretación de un coeficiente de confiabilidad 
Escala Nivel 
0 – 0.20 Muy baja 
0.21 – 0.40  Baja 
0.41 – 0.60 Media 
0.61 – 0.80  Alta 
0.81 – 1 Muy alta 
     FUENTE: Paella y Martins (2012) 
Indicador 1: Porcentaje de cumplimiento de pagos 
Tabla 13: Confiabilidad de Porcentaje de cumplimiento de pago  
FUENTE: Elaboración propia 
 
Según el resultado obtenido y comparándolo con el cuadro de confiabilidad, 
podemos decir que nuestro instrumento es confiable a un nivel “Alta” debido 
a que nuestro resultado es de 0,750 y este se encuentra en el rango de Alta 
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Indicador 1: Porcentaje de tasa de morosidad 
Tabla 14: Confiabilidad de Margen de ganancia 
FUENTE: Elaboración propia 
 
Según el resultado obtenido y comparándolo con el cuadro de confiabilidad, 
podemos decir que nuestro instrumento es confiable a un nivel “Alta” debido 
a que nuestro resultado es de 0,750 y este se encuentra en el rango de Alta 
de la tabla de Paella y Martins. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
2.5.1. Definición de variables  
Ia: Indicador medido antes de la aplicación de un Sistema Web en el 
proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
Id: Indicador medido después de la aplicación de un Sistema Web en 
el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
 
2.5.2. Hipótesis estadística  
Hipótesis Especifica 1 (HE1): Sistema web aumenta el porcentaje 
de cumplimiento de pago en el proceso de cobranza en la empresa El 
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Definición de variables: 
Ia1: Aumento del porcentaje de cumplimiento de pago antes de la 
aplicación de un sistema web.  
Id2: Aumento del porcentaje de cumplimiento de pago después de la 
aplicación de un sistema web. 
 
Hipótesis Nula (H0): Sistema web no aumenta el porcentaje de 
cumplimiento de pago en el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A. 
H0: Id1 ≤ Ia1 
 
Hipótesis Alternativa (HA): Sistema web aumenta el porcentaje de 
cumplimiento de pago en el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A. 
HA: Ia1 < Id1 
 
Hipótesis Especifica 2 (HE2): Sistema web disminuye el porcentaje 
de tasa de morosidad en el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A. 
 
Definición de variables: 
Ia1: Disminuye el porcentaje de tasa de morosidad antes de la 
aplicación de un sistema web. 
Id1: Disminuye el porcentaje de tasa de morosidad después de la 
aplicación de un sistema web. 
 
Hipótesis Nula (H0): Sistema web no disminuye el porcentaje de tasa 
de morosidad en el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC 
S.A. 
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Hipótesis Alternativa (HA): Sistema web disminuye el porcentaje de 
tasa de morosidad en el proceso de cobranza en la empresa El Clan 
EAFC S.A. 
HA: Ia1 < Id1 
2.5.3. Nivel de significancia  
El nivel de significancia utilizado fue x = 5% (error) que equivale a 0.05 
Nivel de confiabilidad: (1-X) = 0.95 
Estadística de Prueba 
 
Descripción: 
𝛅 = Varianza. 
µ = Media Poblada 
𝑛 = Tamaño de la Muestra 




2.5.4. Región de rechazo  
Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2014), manifiestan que “la zona 
de rechazo es dónde se encuentran aquellos valores que tienen una 
probabilidad muy baja de obtenerse si H0 es verdadera” (p. 83). 
La región de rechazo es t = tx  
Donde tx es tal que: 
P [t >tx] = 0.05, donde tx = Valor Tabular  
Luego Región de Rechazo: t > tx 
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La tabulación, análisis y la interpretación de los datos recopilados fueron 
realizados a través de herramientas como el programa SPSS, además de la 
asesoría de un profesional experto en el área de estadística. 
 
2.6. Aspectos éticos 
En la presente investigación, el investigador se comprometió a respetar la 
veracidad de los datos proporcionados por la institución tal, la identidad de 
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3.1 Análisis Descriptivo  
En el estudio se aplicó un Sistema Web para evaluar el Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago y el Porcentaje de Tasa de Morosidad en el proceso 
de Cobranza; para ello se aplicó un Pre-Test que permita conocer las 
condiciones iniciales de los indicadores; posteriormente se implementó el 
Sistema Web y nuevamente se registró el porcentaje de cumplimiento de pago 
y el porcentaje de tasa de morosidad en el proceso de Cobranza. Los 
resultados descriptivos de estas medidas se observan en las Tablas 15 y 16. 
Indicador: Porcentaje de Cumplimiento de Pago 
Los resultados descriptivos del Porcentaje de Cumplimiento de Pago de estas 
medidas se observan en la Tabla 15. 
 
Tabla 15: Medidas descriptivas del Porcentaje de Cumplimiento de Pago en el 
proceso de cobranza antes y después de implementar el Sistema Web 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el caso del Porcentaje de Cumplimiento de Pago en el proceso de cobranza, en 
el pre-test se obtuvo un valor de 17,4162%, mientras que en el post-test fue de 
28,6535% tal como se aprecia en la figura 7; esto indica una gran diferencia antes 
y después de la implementación del Sistema Web; así mismo, el Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago mínima fue del 9,59% antes, y 17,65% (ver Tabla 15) 
después de la implementación del Sistema Web. 
En cuanto a la dispersión del índice de error, en el pre-test se tuvo una variabilidad 






 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
CumplimientoPago_Pretest 74 9,59 37,93 17,4162 6,82298 
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Indicador: Porcentaje de Tasa de Morosidad 
Los resultados descriptivos del Porcentaje de Tasa de Morosidad de estas 
medidas se observan en la Tabla 16. 
Tabla 16: Medidas descriptivas del Porcentaje de Tasa de Morosidad en el 
proceso de cobranza antes y después de implementar el Sistema Web 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el caso del Porcentaje de Tasa de Morosidad en el proceso de cobranza, en el 
pre-test se obtuvo un valor de 6,9038%, mientras que en el post-test fue de 
4,0751% tal como se aprecia en la figura 8; esto indica una gran diferencia antes y 
después de la implementación del Sistema Web; así mismo, el Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago mínima fue del 2,78% antes, y 0.00% (ver Tabla 16) 
después de la implementación del Sistema Web. 
En cuanto a la dispersión del índice de error, en el pre-test se tuvo una variabilidad 
de 2,53089%; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de 2,83588%. 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
TasaMorosidad_Pretest 74 2,78 13,33 6,9038 2,53089 















Figura 7: Porcentaje de cumplimiento de Pago en el Proceso de Cobranza 
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Figura 8: Porcentaje de Tasa de Morosidad en el Proceso de Cobranza 










3.2 Análisis Inferencial 
Prueba de Normalidad 
Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores Porcentaje 
de Cumplimiento de Pago y Porcentaje de Tasa de Morosidad en el proceso de 
Cobranza a través del método Kolmogórov-Smirnov, debido a que el tamaño de 
nuestra muestra estratificada está conformado por 74 fichas de registros y es mayor 
a 50. Dicha prueba se realizó introduciendo los datos de cada indicador en el 
software estadístico SPSS 24.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las 
siguientes condiciones: 
Si: 
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 
Dónde: 
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
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INDICADOR: Porcentaje de Cumplimiento de Pago 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron sometidos a 
la comprobación de su distribución, específicamente si los datos del Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago en el proceso de cobranza contaban con distribución 
normal. 
 
Tabla 17: Prueba de normalidad Porcentaje de Cumplimiento de Pago antes y 








Como se muestra en la Tabla 17 los resultados de la prueba indican que el Sig. del 
Porcentaje de Cumplimiento de Pago en el proceso de Cobranza en el Pre-Test fue 
de 0.000, cuyo valor es menor que 0.05. Por lo tanto, el Porcentaje de Cumplimiento 
de Pago no se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test 
indican que el Sig. del Índice de error fue de 0.060, cuyo valor es mayor que 0.05, 
por lo que indica que el Porcentaje de Cumplimiento de Pago se distribuye 
normalmente. Lo que confirma la distribución paramétrica de ambos datos de la 
muestra, se puede apreciar en las Figuras 9 y 10. 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig.  
CumplimientoPago_Pretest ,162 74 ,000 
CumplimientoPago_Posttest ,101 74 ,060 
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Figura 9: Prueba de normalidad del Porcentaje de Cumplimiento antes de 
implementado el Sistema Web 
Figura 10: Prueba de normalidad del Porcentaje de Cumplimiento 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 
en la empresa EL CLAN EAFC S.A. 
INDICADOR: Porcentaje Tasa de Morosidad 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron sometidos a 
la comprobación de su distribución, específicamente si los datos del Porcentaje de 
Tasa de Morosidad en el proceso de cobranza contaban con distribución normal. 
 
Tabla 18: Prueba de normalidad Porcentaje de Tasa de Morosidad antes y 








Como se muestra en la Tabla 18 los resultados de la prueba indican que el Sig. del 
Porcentaje de Tasa de Morosidad en el proceso de Cobranza en el Pre-Test fue de 
0,076, cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo tanto, el Porcentaje de Tasa de 
Morosidad se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test 
indican que el Sig. del Índice de error fue de 0.063, cuyo valor es mayor que 0.05, 
por lo que indica que el Porcentaje de Tasa de Morosidad se distribuye 
normalmente. Lo que confirma la distribución paramétrica de ambos datos de la 











Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig.  
TasaMorosidad_Pretest ,098 74 ,076 
TasaMorosidad_Posttest ,100 74 ,063 
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Figura 11: Prueba de normalidad del Tasa de Morosidad antes de 
implementado el Sistema Web 
Figura 12: Prueba de normalidad del Tasa de Morosidad después 
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3.3 Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 1: 
H1: El sistema web aumenta el porcentaje de cumplimiento de pago en el 
proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
Indicador: Porcentaje de Cumplimiento de Pago 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- ICa: Índice de error antes de usar el Sistema Web.  
- ICd: Índice de error después de usar el Sistema Web. 
 
H0: Sistema web no aumenta el porcentaje de cumplimiento de pago en el 
proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
H0 = ICa ≥ ICd 
     El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web. 
  
HA: Sistema web aumenta el porcentaje de cumplimiento de pago en el proceso 
de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
H0 = ICa < ICd 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web. 
En la Figura 13, el Porcentaje de Cumplimiento de Pago (Pre Test), es de 17,4162% 










Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 










Se concluye de la Figura 13 que existe un incremento en el Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago, el cual se puede verificar al comparar las medias 
respectivas, que asciende de 17.4162% al valor de 28.6535%.  
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test y Post-Test) se 
distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -11,517, el cual es 
claramente menor que -1.703. (Ver tabla 19). 
Tabla 19: Prueba de T-Student para el Porcentaje de Cumplimiento de Pago en 
el proceso de Cobranza antes y después de implementado el Sistema Web 
    Prueba de T-Student 
  Media T Gl 
Sig. 
(bilateral) 
CumplimientoPago_PreTest 17,4162       
  -11,517 73 ,000 
CumplimientoPago_PostTest 
28,6535       
 
Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% 
de confianza. Además, el valor T obtenido, como se muestra en la Figura 14, se 
ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web incrementa el porcentaje 
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Hipótesis de Investigación 2: 
H1: El sistema web disminuye el porcentaje de tasa de morosidad en el proceso 
de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
Indicador: Porcentaje Tasa de Morosidad 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- ICa: Índice de error antes de usar el Sistema Web.  
- ICd: Índice de error después de usar el Sistema Web. 
 
H0: Sistema web no disminuye el porcentaje de tasa de morosidad en el proceso 
de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
H0 = ICa ≥ ICd 
     El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web. 
  
HA: Sistema web disminuye el porcentaje de tasa de morosidad en el proceso 
de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
H0 = ICa < ICd 















Tc = -11,517 
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En la Figura 15, el Porcentaje de Tasa de Morosidad (Pre Test), es de 6.9038% y 











Se concluye de la Figura 15 que existe una disminución en el Porcentaje Tasa de 
Morosidad, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que 
desciende de 6.9038% al valor de 4.0751%.  
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test y Post-Test) se 
distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de 7,748, el cual es claramente 
menor que 1.703. (Ver tabla 20). 
Tabla 20: Prueba de T-Student para el Porcentaje de Tasa de Morosidad en el 
proceso de Cobranza antes y después de implementado el Sistema Web 
    Prueba de T-Student 
  Media T gl 
Sig. 
(bilateral) 
TasaDeMorosidad_PreTest 6.9038       
  7,748 73 ,000 
TasaDeMorosidad_PostTest 
4.0751       
 
Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% 
de confianza. Además, el valor T obtenido, como se muestra en la Figura 16, se 
ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web disminuye el porcentaje 
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En la presente investigación, se tuvo como resultado que, con el Sistema Web, se 
incrementó el Porcentaje de Cumplimiento de Pago de un 17.4162 % a un 
28.6535%, lo que equivale a un crecimiento promedio de 11.2373. De la misma 
manera Alvarado Castillo y Suvo Obando, en su investigación “El proceso de 
créditos y cobranzas y la mejora en la situación económica y financiera de la 
empresa comercial Inversiones D'Kar S.A.C., Trujillo, en el año 2015”, llegó a la 
conclusión que el incremento del porcentaje de cumplimiento de pago se basa en 
tener una clasificación de carteras de clientes, en su investigación aumentó el 
porcentaje de cumplimiento de pago de un 23.08% a un 41.92%. Siguiendo el 
método de Alvarado Castillo y Suvo Obando, se puede decir que el Porcentaje de 
Cumplimiento de Pago se incrementó de un valor de 14.3912% a 36.6151%. 
También se tuvo como resultado que Sistema Web se disminuyó el porcentaje de 
Tasa de Morosidad de un 6.9038% a un 4.0751%, lo que equivale a una 
disminución promedio del 2.8287%. De la misma manera Bernitz, en su 
investigación “Reingeniería del proceso de cobranza de tarjetas de crédito de 
Banplus Banco Universal”, llegó a la conclusión que, gracias al desarrollo e 
implementación de un sistema web, las organizaciones pueden satisfacer la 
necesidad que conlleva la administración, el control y la consulta de la información. 
Además de obtener un mayor rendimiento del personal y de los recursos con los 
que cuenta, facilitando el acceso a la información y brindándoles información 
acertada y puntual, en su investigación disminuyo el porcentaje de Tasa de 
Morosidad de un 0.85% hasta un 0.54% 
Los resultados obtenidos en la presente investigación comprueban que la utilización 
de una herramienta tecnológica brinda información de fácil acceso y de manera 
oportuna en los procesos, confirmando así que el Sistema Web para el proceso de 
cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. incrementa el porcentaje de 
cumplimiento de pago en un 11.2373% además de disminuir la tasa de morosidad 
en un 2.8287; de los resultados obtenidos se concluye que el Sistema Web mejora 
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CONCLUSIONES 
 
Se concluye que el Sistema Web mejora el proceso de cobranza en la empresa El 
Clan EAFC S.A., pues permitió el incremento del Porcentaje de Cumplimiento de 
Pago y disminuyo el Porcentaje de Tasa de Morosidad, lo que permitió alcanzar los 
objetivos de esta investigación. 
 
Se concluye que el Sistema Web incrementó el Porcentaje de Cumplimiento de 
Pago en un 11.2373%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web incrementa el 
Porcentaje de Cumplimiento de Pago en el proceso de cobranza. 
 
Se concluye que el Sistema Web disminuye el Porcentaje de Tasa de Morosidad 
en 2.8287%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web disminuye el Porcentaje 
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RECOMENDACIONES 
Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar la ya existente, con el 
objetivo de mejorar el proceso de cobranza y otros involucrados con este, procesos 
que sean mucho mayores y ayuden a que el proceso de cobranza sea mucho más 
eficaz, de esta manera la empresa El Clan EAFC S.A. podrá mantener en mejora 
continua el proceso de cobranza manteniendo sus ingresos mensuales y asegurando 
la fidelidad de los clientes, manteniéndolos a gusto con el sistema de fondos 
colectivos. 
 
Para investigaciones similares se recomienda tomar como indicador el cobro de 
cartera, con el propósito de obtener una perspectiva deseable del proceso cobranza. 
Asimismo, para futuras investigaciones tener en cuenta la eficiencia para las 
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¿De qué manera un 
sistema web influye en el 
proceso de cobranza en 
la empresa El Clan 
EAFC S.A.? 
Determinar la influencia 
de un sistema web en 
el proceso de cobranza 
en la empresa El Clan 
EAFC S.A. 
Determinar la influencia 
de un sistema web en el 
proceso de cobranza en 






Tipo de Estudio: 
Aplicada 
Diseño de 
Investigación:       
SECUNDARIO ESPECÍFICO ESPECÍFICO DEPENDIENTE DIMENSIÓN FÓRMULA Pre - Experimental 
P1: ¿En qué medida un 
sistema web influye en el 
porcentaje de 
cumplimiento de pagos 
en el proceso de 
cobranza en la empresa 
El Clan EAFC S.A.? 
OE1: Determinar la 
influencia de un sistema 
web en el porcentaje de 
cumplimiento de pagos 
en el proceso de 
cobranza en la 
empresa El Clan EAFC 
S.A. 
 
H1: El sistema web 
aumenta el porcentaje de 
cumplimiento de pago en 
el proceso de cobranza 





















Porcentaje de cumplimiento de 
pago= (Pagos Liquidados / 
Obligaciones Reconocidas 







Ficha de registro 
 
P2: ¿En qué medida un 
sistema web influye en el 
porcentaje de tasa de 
morosidad en el proceso 
de cobranza en la 
empresa El Clan EAFCS 
S.A.? 
OE2: Determinar la 
influencia de un 
sistema web en el 
porcentaje de tasa de 
morosidad en el 
proceso de cobranza 
en la empresa El Clan 
EAFC S.A. 
 
H2: : El sistema web 
disminuye el porcentaje 
de tasa de morosidad en 
el proceso de cobranza 










Porcentaje de Tasa de 
Morosidad = (Cuotas impagadas 
/ Cuotas Totales) * 100 
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Anexo 2: Ficha técnica. Instrumento de recolección de datos 
 
AUTOR GARCÍA GURREONERO FRANCISCO RENZO 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO 
EMPRESA EL CLAN EAFC S.A. 
FECHA DE APLICACIÓN 20 DE OCTUBRE 
OBJETIVO DETERMINAR CÓMO INFLUYE UN SISTEMA WEB EN EL PROCESO DE 
COBRANZA EN LA EMPRESA EL CLAN EAFC S.A. 
TIEMPO DE DURACIÓN 25 DÍAS (LUNES A SÁBADO) 
ELECCIÓN DE TÉCNICA E INSTRUMENTO 
VARIABLE TÉCNICA  INSTRUMENTO 
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 Anexo 3: Instrumento de Investigación 





Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 
en la empresa EL CLAN EAFC S.A. 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 
en la empresa EL CLAN EAFC S.A. 





Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 
en la empresa EL CLAN EAFC S.A. 





Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
García Gurreonero, Francisco Renzo Sistema web para el proceso de cobranza 
en la empresa EL CLAN EAFC S.A. 
Anexo 4: Base de datos experimental 
 Porcentaje de cumplimiento de 
pago 
 Porcentaje de tasa de 
morosidad 
 
ORDEN  PRETEST POST TEST  PRETEST POST TEST 
1 17.65% 45.45% 5.88% 1.82% 
2 14.29% 25.00% 10.00% 0.00% 
3 12.68% 29.03% 7.04% 4.84% 
4 14.29% 45.45% 8.57% 3.64% 
5 9.59% 26.98% 8.22% 1.59% 
6 12.68% 31.15% 8.45% 3.28% 
7 12.68% 45.45% 7.04% 5.45% 
8 11.11% 33.33% 5.56% 0.00% 
9 14.29% 26.98% 10.00% 3.17% 
10 11.11% 42.86% 8.33% 3.57% 
11 12.68% 35.59% 7.04% 1.69% 
12 14.29% 29.03% 8.57% 4.84% 
13 15.94% 42.86% 10.14% 8.93% 
14 14.29% 45.45% 5.71% 7.27% 
15 11.11% 37.93% 8.33% 3.45% 
16 14.29% 31.15% 8.57% 0.00% 
17 15.94% 42.86% 7.25% 5.36% 
18 11.11% 33.33% 5.56% 6.67% 
19 19.40% 37.93% 8.96% 1.72% 
20 14.29% 31.15% 5.71% 6.56% 
21 15.94% 40.35% 10.14% 7.02% 
22 12.68% 23.08% 9.86% 10.77% 
23 23.08% 23.08% 10.77% 10.77% 
24 14.29% 42.86% 7.14% 0.00% 
25 17.65% 26.98% 5.88% 4.76% 
26 15.94% 25.00% 8.70% 6.25% 
27 12.68% 45.45% 5.63% 0.00% 
28 31.15% 31.15% 13.11% 4.92% 
29 14.29% 77.78% 7.14% 6.67% 
30 14.29% 42.86% 11.43% 1.79% 
31 33.33% 33.33% 13.33% 8.33% 
32 11.11% 29.03% 2.78% 6.45% 
33 12.68% 31.15% 5.63% 0.00% 
34 14.29% 31.15% 5.71% 4.92% 
35 12.68% 35.59% 7.04% 6.78% 
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37  17.65% 26.98%  4.41% 9.52% 
38 12.68% 42.86% 4.23% 1.79% 
39 14.29% 33.33% 7.14% 6.67% 
40 12.68% 38.00% 5.63% 6.90% 
41 14.29% 29.03% 8.57% 4.84% 
42 12.68% 45.45% 9.86% 0.00% 
43 11.11% 40.35% 6.94% 3.51% 
44 12.68% 29.03% 5.63% 4.84% 
45 11.11% 33.33% 8.33% 5.00% 
46 11.11% 31.15% 9.72% 1.64% 
47 12.68% 26.98% 5.63% 3.17% 
48 15.94% 45.45% 10.14% 3.64% 
49 11.11% 40.35% 6.94% 0.00% 
50 12.68% 40.35% 4.23% 8.77% 
51 11.11% 33.33% 6.94% 5.00% 
52 19.40% 25.00% 4.48% 3.13% 
53 17.65% 25.00% 8.82% 6.25% 
54 11.11% 26.98% 5.56% 1.59% 
55 12.68% 37.93% 2.82% 5.17% 
56 14.29% 25.00% 4.29% 3.13% 
57 12.68% 45.45% 7.04% 0.00% 
58 9.59% 33.33% 5.48% 5.00% 
59 12.68% 41.67% 7.04% 0.00% 
60 11.11% 29.03% 4.17% 3.23% 
61 15.94% 35.59% 10.14% 8.47% 
62 11.11% 35.59% 8.33% 3.39% 
63 9.59% 77.78% 5.48% 6.67% 
64 15.94% 40.35% 7.25% 0.00% 
65 17.65% 25.00% 2.94% 3.13% 
66 14.29% 35.59% 8.57% 5.08% 
67 11.11% 42.86% 5.56% 3.57% 
68 17.65% 45.45% 5.88% 1.82% 
69 14.29% 45.45% 4.29% 5.45% 
70 17.65% 37.93% 8.82% 6.90% 
71 12.68% 35.59% 4.23% 0.00% 
72 17.65% 45.45% 5.88% 5.45% 
73 12.68% 45.45% 7.04% 1.82% 
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Anexo 5: Resultado de confiabilidad del instrumento 


















Xi = Test 
Yi = ReTest 
Xi Yi Xi * Yi Xi 2 Yi 2 
6.32 7.57 47.8424 39.9424 57.3049 
5.07 3.82 19.3674 25.7049 14.5924 
5.07 5.07 25.7049 25.7049 25.7049 
5.07 7.57 38.3799 25.7049 57.3049 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
5.07 5.07 25.7049 25.7049 25.7049 
3.82 7.57 28.9174 14.5924 57.3049 
7.57 5.07 38.3799 57.3049 25.7049 
7.57 3.82 28.9174 57.3049 14.5924 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
5.07 3.82 19.3674 25.7049 14.5924 
3.82 5.07 19.3674 14.5924 25.7049 
6.32 7.57 47.8424 39.9424 57.3049 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
7.57 6.32 47.8424 57.3049 39.9424 
6.32 5.07 32.0424 39.9424 25.7049 
3.82 5.07 19.3674 14.5924 25.7049 
6.32 7.57 47.8424 39.9424 57.3049 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
6.32 7.57 47.8424 39.9424 57.3049 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
6.32 5.07 32.0424 39.9424 25.7049 
5.07 3.82 19.3674 25.7049 14.5924 
7.57 7.57 57.3049 57.3049 57.3049 
3.82 5.07 19.3674 14.5924 25.7049 
6.32 7.57 47.8424 39.9424 57.3049 
5.07 6.32 32.0424 25.7049 39.9424 
6.32 6.32 39.9424 39.9424 39.9424 
3.82 5.07 19.3674 14.5924 25.7049 
6.32 3.82 24.1424 39.9424 14.5924 
3.82 5.07 19.3674 14.5924 25.7049 
7.57 7.57 57.3049 57.3049 57.3049 
5.07 5.07 25.7049 25.7049 25.7049 
6.32 3.82 24.1424 39.9424 14.5924 
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Xi = Test 
Yi = ReTest 
Xi Yi Xi * Yi Xi 2 Yi 2 
1.25 0 0 1.5625 0 
2.5 1.25 3.125 6.25 1.5625 
3.75 2.5 9.375 14.0625 6.25 
2.5 0 0 6.25 0 
3.75 2.5 9.375 14.0625 6.25 
2.5 3.75 9.375 6.25 14.0625 
3.75 1.25 4.6875 14.0625 1.5625 
1.25 3.75 4.6875 1.5625 14.0625 
0 2.5 0 0 6.25 
2.5 0 0 6.25 0 
2.5 1.25 3.125 6.25 1.5625 
3.75 1.25 4.6875 14.0625 1.5625 
1.25 2.5 3.125 1.5625 6.25 
2.5 2.5 6.25 6.25 6.25 
0 0 0 0 0 
1.25 1.25 1.5625 1.5625 1.5625 
3.75 0 0 14.0625 0 
1.25 1.25 1.5625 1.5625 1.5625 
2.5 2.5 6.25 6.25 6.25 
1.25 3.75 4.6875 1.5625 14.0625 
2.5 0 0 6.25 0 
1.25 2.5 3.125 1.5625 6.25 
2.5 0 0 6.25 0 
0 1.25 0 0 1.5625 
3.75 1.25 4.6875 14.0625 1.5625 
1.25 2.5 3.125 1.5625 6.25 
2.5 3.75 9.375 6.25 14.0625 
1.25 2.5 3.125 1.5625 6.25 
3.75 0 0 14.0625 0 
1.25 2.5 3.125 1.5625 6.25 
3.75 3.75 14.0625 14.0625 14.0625 
0 2.5 0 0 6.25 
2.5 1.25 3.125 6.25 1.5625 
1.25 3.75 4.6875 1.5625 14.0625 
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Anexo 6: Validación de expertos 
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VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DEL INDICADOR 
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VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE MEDICIÓN DEL INDICADOR 
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Sistema web para la gestión de pagos en la empresa El Clan EAFC S.A 
Marco de trabajo SCRUM Descripción del marco de trabajo 
Este documento describe la implementación del marco de trabajo SCRUM en la 
empresa El Clan EAFC S.A. para el desarrollo de un sistema web. 
Incluye junto con la descripción del ciclo de vida iterativo e incremental para el proyecto, 
los artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas, reuniones, entregables 
y el seguimiento del avance del proyecto, al igual que las responsabilidades de los 
participantes. 
Propósito del documento 
Facilitar la información referencial que es necesaria para las personas implicadas y 
comprometidas en el desarrollo del sistema web para el proceso de cobranza a través 
de los artefactos de SCRUM: 
Documento de visión del proyecto: 
 
Tabla 21: Documento de visión del proyecto 
NOMBRE DEL PROYECTO 
Sistema web para el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A: 
ACERCA DEL NEGOCIO 
El Clan EAFC S.A. ubicada en el distrito La Victoria- Provincia de Lima, es una 
empresa dedicada a los fondos mutuos. 
NECESIDAD DEL NEGOCIO 
Dentro de la empresa se presentan diferentes problemas, el principal se origina en el 
proceso de cobranza, debido a que se lleva un inadecuado proceso de cobranza, esto 
conlleva a que exista clientes morosos. 
OBJETIVOS DEL PROYECTO 
Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de cumplimiento de pago 
en el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de tasa de morosidad en 
en el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A.. 
ZONA DE LA APLICACIÓN 
El proyecto se aplicará en la empresa El Clan EAFC S.A. y lo usarán las personas a 
cargo del proceso de cobranza 
DECLARACIÓN DE LA VISIÓN DEL PROYECTO 
Desarrollar un sistema web de fácil uso para optimizar el proceso de cobranza en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 
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Scrum Team (Equipo Scrum) 
 
Tabla 22: Equipo Scrum 
Personas Rol 
Diego Loli Ausejo Scrum Máster 
Hugo Barrera Zerpa Product Owner 
Renzo García Gurreonero Team Scrum 
Hernán Eduardo Pormachi Team Scrum 
Jesús Pérez Aguilar Team Scrum 
FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 
 
Desarrollo de las épicas 
 
Tabla 23: Desarrollo de épicas 
FUENTE: ELABORACIÓN PROPIA 
 
NOMBRE DEL PROYECTO 
Sistema web para el proceso de cobranza en la empresa El Clan EAFC S.A. 
DESARROLLO DE LAS ÉPICAS 
 Registro de usuarios 
 Asignación de clientes morosos 
 Registro de clientes morosos 
 Registro de contratos resueltos 
 Registro de cobranza preventiva 
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Historias de usuario 
 
 
Figura 18: Historia de usuario 2 




Historia de Usuario N° 1 
Condiciones: 
Prioridad: 1 Tiempo Estimado: 2 
 El sistema debe de contar con una pantalla de inicio de sesión, en esta misma 
solicitara un usuario y una contraseña para poder acceder al contenido de esta. 
Restricciones: 
 Solo el usuario de tipo Administrador podrá acceder a casi todo el contenido del 
sistema. 
 El Administrador es capaz de crear usuarios operarios que serán capaces de 
utilizar el sistema, pero no podrán tener acceso total al sistema. 
Figura 17: Historia de usuario 1 
Historia de Usuario N° 2 
Condiciones: 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado: 5 
 El sistema debe contener el módulo de asignación de grupo de morosidad, 
donde el usuario de tipo Administrador asigna a los usuarios de tipo operador 
un grupo de asociados, a los cuales se les va a realizar una gestión. 
Restricciones: 
 Todos los usuarios de tipo Operador deben de tener un grupo asignado. 
 Si un grupo ya fue asignado a un Operador, no puede asignarse este grupo a 
otro usuario de tipo Operador. 
 Si el grupo ya fue designado a un Operador, no se le puede volver a asignar 
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Historia de Usuario N° 3 
Condiciones: 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado: 10 
 El sistema debe contener el módulo de gestión de morosos, el cual debe tener una 
lista con todos los clientes, mostrando datos específicos como el nombre, cuotas 
morosas, contrato, certificado, cuotas pagadas, cuotas morosas, mensualidad y su 
última fecha de pago. 
 El sistema debe de tener listas individuales según el número de cuotas que deba el 
cliente, mostrando la misma información solicitada. 
 El sistema debe permitir realizar una gestión por número de cuotas morosas a los 
clientes. 
Restricciones: 
 El usuario de tipo Administrador solo podrá visualizar la gestión que fue realizada 
por los usuarios de tipo Operador. 
 Los usuarios de tipo Operador son los únicos que podrán realizar la gestión 
a los clientes morosos. 
Figura 19: Historia de usuario 4 
Figura 20: Historia de usuario 3 
Historia de Usuario N° 4 
Condiciones: 
Prioridad: 3 Tiempo Estimado: 10 
 El sistema debe contener el módulo de contratos resueltos, el cual debe tener la 
opción que permita la gestión a clientes que son considerados como resueltos. 
 El sistema debe de tener una lista para visualizar la gestión que se realizado 
a los clientes que son resueltos. 
Restricciones: 
 En la lista que aparecen los clientes resueltos, no deben de considerarse los 
contratos que están vigentes. 
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Product Backlog 
 
El product backlog se muestra a continuación en la Tabla 24, en el cual se muestra los 
requerimientos funcionales, debidamente especificados con su número de historia, 
prioridad y tiempo estimado. 




Tiempo Estimado: 5 
 El sistema debe contener el módulo de reportes estadísticos en el cual se muestren 
la tasa de morosidad y la tasa de cumplimiento de pagos.
Restricciones: 
 Solo el usuario de tipo Administrador podrá ver este tipo de reportes. 
Figura 21: Historia de Usuario 5 
Historia de Usuario N° 6 
Condiciones: 
Prioridad: 3 Tiempo Estimado: 5 
 El sistema debe contener el módulo para la cobranza preventiva, en esta se muestra a 
los clientes que están al día en sus pagos y se les realiza el control para evitar que 
sean morosos.
 Deben esta divididos en cuatros categorías que son las siguientes: Para no 
adjudicados, para los de segundo pago, para clientes adjudicados con bien entregado 
y sin bien entregado.
Restricciones: 
 Solo el usuario de tipo Operador debe de poder realizar esta gestión. 
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RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para 







RF2: El sistema debe de contar con diferentes tipos de usuarios 







RF3: El sistema debe permitir al administrador el poder asignar 







RF4: El sistema debe permitir que los usuarios comunes sean 







RF5: El sistema debe de contar con una lista de todos los clientes 







RF6: El sistema debe de contar con una lista de todos los clientes 
que son morosos pero divididos por cuotas morosas (una cuota, 










RF7: El sistema debe de permitir a los usuarios de tipo Operador, 
realizar la gestión y solo el usuario de tipo Administrador, podrá 











RF8: El sistema debe de contar con un módulo que permite la 
gestión de los clientes que ya han sido considerados como 










RF9: El sistema debe contar con una lista para revisar la gestión 







RF10: El sistema debe generar reportes estadísticos en base a la 
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RF11: El sistema debe mostrarme a los clientes que no son 
morosos para poder realizarles la cobranza preventiva que serán 










RF12: El sistema debe de mostrarme a los clientes de la cobranza 
preventiva dividido en cuatro categorías (no adjudicados, segundo 













Entregables por Sprint 
 
En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales de 
la pila de producto y sus respectivas prioridades y tiempos estimados. 
 












RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión 
para que permita el ingreso a los usuarios de la empresa. 
H1 2 1 
RF2: El sistema debe de contar con diferentes tipos de 
usuarios para poder definir roles y establecer permisos. 
H1 2 1 
 
Sprint 2 
RF3: El sistema debe permitir al administrador el poder 
asignar grupos de asociados a los usuarios para poder 







RF4: El sistema debe permitir que los usuarios comunes 
sean capaces de realizar la gestión a su grupo designado. 
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RF5: El sistema debe de contar con una lista de todos los 
clientes hasta la actualidad. 
H3 10 2 
RF6: El sistema debe de contar con una lista de todos los 
clientes que son morosos pero divididos por cuotas 







RF7: El sistema debe de permitir a los usuarios de tipo 
Operador, realizar la gestión y solo el usuario de tipo 








RF8: El sistema debe de contar con un módulo que permite 
la gestión de los clientes que ya han sido considerados 







RF9: El sistema debe contar con una lista para revisar la 
gestión realizada a los clientes que ya han sido resueltos. 
H4 10 3 
RF10: El sistema debe generar reportes estadísticos en 
base a la tasa de morosidad de los clientes y al 
cumplimiento de pagos. 
H5 5 4 
 
Sprint 5 
RF11: El sistema debe mostrarme a los clientes que no son 
morosos para poder realizarles la cobranza preventiva que 
serán gestión por el usuario de tipo Operador. 
H6 5 3 
RF12: El sistema debe de mostrarme a los clientes de la 
cobranza preventiva dividido en cuatro categorías (no 
adjudicados, segundo pago, adjudicados con bien 
entregado, adjudicados sin bien entregado). 
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Diseño físico de la base de datos  
 
Diseño lógico de la base de datos  
Figura 24: Modelo físico de la Base de datos 
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Caso de uso del sistema  
Figura 26: Caso de uso del sistema 
  
LISTA DE PENDIENTES DEL SPRINT 1 (Sprint Backlog) 














RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión 
para que permita el ingreso a los usuarios de la empresa. 
H1 2 1 
RF2: El sistema debe de contar con diferentes tipos de 
usuarios para poder definir roles y establecer permisos. 
H1 2 1 
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Diseño físico de la base de datos  
 
Prototipo 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura 27 se muestra el prototipo de inicio de sesión al Product Owner para su 
aprobación. Se realizó mejoras en base a lo acordado en la reunión de planificación. 
Figura 27: Prototipo de Inicio de Sesión al sistema 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Implementación  







Fuente: Elaboración propia 
En la Figura 29 muestra la interfaz gráfica de registrar usuario nuevo, esta opción 








Fuente: Elaboración propia 
Figura 28: Interfaz de Inicio de Sesión al sistema 
Figura 29: Interfaz de Registrar usuario 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Gráfico Burndown  
  
Retrospectiva Sprint 1  
Al final del Sprint, el equipo scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con el Product Owner, resulta que el 
producto se entregó sin problemas y el cliente quedo satisfecho. 
Cosas Positivas 











GRÁFICO BURNDOWN - SPRINT 1 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
ACTA DE PLANIFICACIÓN  
 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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RF3: El sistema debe permitir al administrador el poder 
asignar grupos de asociados a los usuarios para poder 
realizar la gestión. 
H2 5 2 
RF4: El sistema debe permitir que los usuarios comunes 
sean capaces de realizar la gestión a su grupo designado. 
H2 5 2 
 













Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 








En la Figura 30 se muestra el prototipo de asignación de grupos al Product Owner 
para su aprobación. Se realizó mejoras en base a lo acordado en la reunión de 
planificación. 
Implementación  












Figura 30: Prototipo de Asignación de grupos 
Figura 31: Interfaz de Asignación de grupo 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Gráfico Burndown Chart 
 
Retrospectiva Sprint 2 
 
Al final del Sprint, se espera para recibir la respuesta del Product Owner, resulta que 
el producto se entregó sin problemas y el cliente quedo satisfecho. 
Cosas Positivas 
 Logramos cumplir los resultados 
Cosas Negativas 
 Ninguna 






GRÁFICO BURNDOWN - SPRINT 2 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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RF5: El sistema debe de contar con una lista de todos los 
clientes hasta la actualidad. 
H3 10 2 
RF6: El sistema debe de contar con una lista de todos los 
clientes que son morosos pero divididos por cuotas 







RF7: El sistema debe de permitir a los usuarios de tipo 
Operador, realizar la gestión y solo el usuario de tipo 



























Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Prototipos  














Figura 33: Prototipo de Listado de clientes 
Figura 32: Prototipo de Morosos de un mes 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 





















Figura 34: Prototipo de Morosos de dos meses 
Figura 35: Prototipo de Morosos de tres meses 
 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 





































Figura 36: Listado de morosos - Perfil Operador 
Figura 37: Lista de morosos - Perfil Administrador 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 

























Gráfico Burndown Chart  
  
 
Figura 38: Morosos por cuotas - Perfil Operador 








GRÁFICO BURNDOWN - SPRINT 3 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Retrospectiva Sprint 3 
 
Al final del Sprint, se espera para recibir la respuesta del Product Owner, resulta 
que el producto se entregó sin problemas y el cliente quedo satisfecho. 
Cosas Positivas 
 Logramos cumplir los resultados 
Cosas Negativas 
 Ninguna 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
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RF8: El sistema debe de contar con un módulo que permite la 
gestión de los clientes que ya han sido considerados como 







RF9: El sistema debe contar con una lista para revisar la 
gestión realizada a los clientes que ya han sido resueltos. 
H4 10 3 
RF10: El sistema debe generar reportes estadísticos en base a 
la tasa de morosidad de los clientes y al cumplimiento de pagos 
H5 5 4 
 















Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
















Figura 39: Prototipo de Gestión de contratos resueltos 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Figura 41: Prototipo de Listado de gestión de contratos resueltos 
Figura 40: Prototipo de Reporte estadístico - Tasa de morosidad 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 










Figura 42: Prototipo de Reporte estadístico - Cumplimiento de pago 
Figura 43: Lista de gestión de resueltos 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 












Figura 44: Gestión de resueltos 
Figura 45: Gestion de resueltos - Perfil Operador 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 


















Figura 47: Reporte estadístico - Tasa de morosidad 
Figura 46: Reporte estadístico - Cumplimiento de pago 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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Gráfico Burndown Chart  
 
Retrospectiva Sprint 4 
Al final del Sprint, se espera para recibir la respuesta del Product Owner, resulta que 
el producto se entregó sin problemas y el cliente quedo satisfecho. 
Cosas Positivas 













GRÁFICO BURNDOWN - SPRINT 4 
Sistema web para la gestión de pagos en la 
empresa El Clan EAFC S.A. 
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RF11: El sistema debe mostrarme a los clientes que no son 
morosos para poder realizarles la cobranza preventiva que 
serán gestión por el usuario de tipo Operador. H6 5 3 
RF12: El sistema debe de mostrarme a los clientes de la 
cobranza preventiva dividido en cuatro categorías (no 
adjudicados, segundo pago, adjudicados con bien 








Diseño físico de la base de datos  
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